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La presente investigación consiste en medir las dimensiones de éxito del 
Sistema SAP (Calidad de Información, Calidad de Sistema, Calidad de 
Servicio y Calidad de la Interfaz) en la gestión de producción de cerámicas de 
una empresa peruana localizada en Lima, contrastado con las variables del 
desempeño individual del usuario, como son: la toma de decisiones, el uso-
utilidad y la satisfacción del usuario. Cabe mencionarse que a las 
dimensiones del modelo actualizado de DeLone & McLean (modelo base) se le 
adiciona la dimensión Calidad de la Interfaz a SAP para el presente estudio.  
Esta investigación es no experimental cuantitativa transeccional de correlación-
causalidad. Se trabaja con una muestra de 50 usuarios del Sistema SAP módulo 
de producción de Cerámicas San Lorenzo S.A. El instrumento de investigación 
aplicado es el cuestionario y este es analizado con Mínimos Cuadrados 
Parciales, técnica estadística basado en la predicción. 
Adicionalmente, se detalla más acerca del Sistema SAP PP y el sistema Pretoria 
(el cual corresponde a la Interfaz a SAP). 
El análisis e interpretación de resultados están enfocados en el análisis 
descriptivo e inferencial, este último, considera la validación del modelo de 
medida y el modelo estructural, posteriormente se desarrolla la contrastación de 
las 11 hipótesis específicas elaboradas y la hipótesis general. Los resultados 
indican lo siguiente: a) los valores alcanzados del estudio se encuentran en los 
rangos de los parámetros estadísticos del modelo de medida y del modelo 
estructural, b) el modelo aplicado tiene un buen poder predictivo para la mayoría 




Entre las conclusiones se destacan: a) de las 11 hipótesis específicas planteadas 
en la investigación, entre la relación de las Dimensiones de éxito y Desempeño 
Individual; 8 resultaron favorables, b) la dimensión de Calidad de Información es 
el elemento clave para el éxito de la implementación del Sistema SAP PP 
(disponibilidad e información en tiempo real). Entre las recomendaciones se 
mencionan: a) se puede adaptar la investigación y medir el éxito de un Sistema 
de Información en diferentes industrias de producción, b) se recomienda ampliar 
la investigación a diferentes módulos del Sistema SAP. 
Palabras Claves: dimensiones de éxito, calidad de información, sistemas de 
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Actualmente los Sistemas de Información (SI) tienen un papel sobresaliente 
dado que se está tomando conciencia de los beneficios u oportunidades de éxito 
en toda empresa; porque tienen la facultad de recopilar, procesar, distribuir y 
compartir datos de forma integrada, y de manera oportuna. La capacidad para 
acceder a la información y a los datos es decisiva en el proceso de toma de 
decisiones.  
La inversión en la implementación de un SI es significativamente alta; por esta 
razón, las compañías necesitan conocer si éstos les otorgan los beneficios que 
esperaban alcanzar al inicio. Existen diferentes sistemas de información, uno de 
ellos es el sistema SAP, que hace que las organizaciones gestionen distintas 
acciones, como en la producción, la logística, la gestión de inventario, los 
ingresos y salidas de materia prima, los costos, entre otros. El sistema SAP 
generalmente va acompañado de interfaces (sistemas personalizados que se 
conectan a SAP); en particular se menciona al Sistema Pretoria, el cual trabaja 
de la mano con el módulo de producción (PP) de SAP R/3 para la gestión de 
producción de cerámicas. 
Todo SI recolecta, almacena y analiza grandes volúmenes de información. Para 
cumplir efectivamente con estos procesos se requiere de la participación de 
dimensiones ya estudiadas anteriormente en diferentes bibliografías. Una gran 
variedad de ellas se apoya en el Modelo actualizado de DeLone y McLean, 
modelo multidimensional (correlacional/ causalidad) que clasifica en 6 categorías 
(Calidad del Sistema, Calidad de la Información, Calidad de Servicio, Uso-





Información. Por ello, se realiza la investigación y se plantea hipótesis de cómo 
medir el éxito del módulo PP del Sistema SAP R/3 y su interfaz el Sistema 
Pretoria, implementados en Cerámica San Lorenzo S.A. (C.S.L.), mediante el 
desempeño individual del usuario (mejorando la toma de decisiones, el uso-
utilidad y la satisfacción del usuario) en la gestión de producción de cerámicas.  
A partir del modelo actualizado de DeLone y McLean se realizó la medición del 
SI en estudio, cada dimensión se validó con la revisión de la literatura y se realizó 
las actualizaciones pertinentes, luego se establecieron mediciones a cada una 
de ellas, y finalmente resulta en la construcción del instrumento de medición 
(cuestionario) para ejecutarse en la investigación. 
Esta investigación es necesaria para todos los usuarios directos o indirectos que 
se benefician con SAP PP y Pretoria, porque con la percepción de estos, se va 
identificar la relación de las dimensiones de éxito del sistema y el desempeño 
individual, mediante el modelo de evaluación planteado. Es también necesaria 
para las diferentes áreas de Producción, porque sus aportes contribuyen en el 
control y la gestión. Mediante un seguimiento en tiempo real de los procesos, se 








1.1. Situación problemática 
Un buen modelo de gestión de producción es una posible solución para 
acceder al mundo competitivo de hoy. La producción ocupa un gran rol, es 
elemental que se establezca una gestión de información efectiva; con ello, 
la información será veraz y precisa para elegir asertivamente las 
alternativas y así mejorar la toma de decisiones. Por esta razón, en los 
últimos tiempos, las organizaciones industriales comenzaron adquiriendo 
diferentes sistemas avanzados respaldados en las técnicas informáticas, 
los cuales lleven registros de toda la información concernientes a la 
producción. 
En el entorno global, Perú es uno de los cinco países de América Latina 
con mayor demanda de ERP (software de planificación de recursos 
empresariales), en base al estudio de la consultora Evaluando Software en 
el 2016, la cual encuestó a 345 compañías de la región (Periódico Gestión: 
Redacción de Tecnología, 2017). Con respecto a la inversión en la 
adquisición de un Software ERP, las empresas invierten un promedio entre 
67 a 137 miles de dólares. Entre algunas empresas del Perú que usan dicho 
sistema están: Cemento Andino Perú, Alicorp, Grupo Gloria, Lindley, E. 
Wong, Cerámica San Lorenzo, entre otras. 
En el estudio se está trabajando con CERÁMICA SAN LORENZO S.A.C. 
(C.S.L.), dicha organización se ha convertido en una de las referentes 
empresas en su sector, pero su desarrollo lo hizo de manera desorganizada 
en algunos aspectos. Por ejemplo, el tema de la carencia de un sistema 




ocasionando que muchas tareas sean manuales, inclusive hay información 
que no se registra o es inadecuada, además de la falta de integración de 
información generada por los procesos de sinergia con producción. Es 
decir, la falta de un sistema de información eficiente en la gestión de 
producción de cerámicas pone en deficiencia la gestión de información, 
deficiencia en la gestión de inventarios, baja calidad del proceso y un 
deficiente manejo de recursos; con ello no hay disponibilidad de la 
información para el proceso de toma de decisiones de producción por parte 
de gerencia, jefatura y supervisión de producción. 
Por lo anterior explicado, un óptimo manejo de la información es una 
herramienta imprescindible y competitiva para las empresas; por ello, la 
organización en estudio implementa el sistema de información funcional 
SAP R/3; específicamente se aborda el módulo de producción (PP), con 
ello se busca optimizar y mejorar los procesos en la gestión de producción 
de cerámicas. Sin embargo, no todas las implementaciones de SI obtienen 
los resultados o beneficios esperados. Es por ello, es de particular interés 
en buscar, analizar y estudiar las dimensiones de éxito en la 
implementación del Sistema SAP PP y su interfaz, el Sistema Pretoria; de 
esa manera, se agrupa dichas dimensiones en un modelo de evaluación 
versus el desempeño del usuario. Este Sistema SAP aplicado a la empresa 
trajo una inversión considerable, y es necesario determinar el impacto de 
este SI en los usuarios, en términos de su desempeño individual (uso y 
utilidad diaria del sistema, la satisfacción del usuario y mejora en la toma 




1.2. Formulación del problema 
Existen argumentos afines acerca de la importancia de ciertos factores de 
éxito entre los investigadores, DeLone & McLean en el 2003 actualizaron 
su modelo de evaluación (Figura 1.1). Este modelo hace referencia a una 
gran gama de estudios de evaluación de SI en diferentes partes del mundo; 
en consecuencia, este trabajo de tesis toma como cimiento su aporte 
investigativo; pero va más allá, ya que se plantea agregar otro factor o 
dimensión, el cual comprende a la calidad de interfaz, puntualmente es una 
dimensión en el Sistema SAP. 
 
Figura 1. 1. Modelo de Evaluación de Calidad de los Sistemas 
Fuente: DeLone & McLean (2003) 
El desempeño individual del usuario es el fundamento principal en este 
trabajo; además el estudio y la validación a presentar del modelo de 
evaluación, busca resolver la problemática con un planteamiento integral 
de dimensiones, y esta permita a su vez, que las personas tomen mejores 
decisiones, conociendo las causas de los problemas de operatividad y uso 
del sistema; así se toma las diversas acciones para fortalecer al sistema, 




1.2.1. Problema general 
¿Existen dimensiones de éxito (Calidad de la Información, Sistema, 
Servicio e Interfaz) del sistema SAP R/3 módulo PP que se pueden 
relacionar para evaluar el desempeño individual del usuario, en el uso 
y utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de 
decisiones; para la gestión de producción de cerámicas?  
1.2.2. Problemas específicos 
 ¿Los aspectos de la Calidad de la Información del Sistema SAP PP 
afectan directamente en el desempeño individual del usuario, en el 
uso y utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de 
decisiones? 
 ¿Los aspectos de la Calidad del Sistema SAP PP afectan 
directamente en el desempeño individual del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de 
decisiones? 
 ¿Los aspectos de la Calidad de Servicio del Sistema SAP PP afectan 
directamente en el desempeño individual del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de 
decisiones? 
 ¿Los aspectos de la Calidad de la Interfaz Pretoria del Sistema SAP 
PP afectan directamente en el desempeño individual del usuario, en 





1.3. Justificación de la investigación 
1.3.1. Justificación Teórica  
Desde la perspectiva de aporte teórico, se busca formular un modelo 
universal, el cual puede ser de referencia para la evaluación de 
desempeño de algunos sistemas de información; mediante ajustes de 
las dimensiones como la toma de decisiones planteadas por Medina 
& Chaparro (2005), y la dimensión de Calidad de la Interfaz como una 
variable innovadora; con el fin de reforzar cada constructo planteado, 
se relaciona las medidas de éxito de los SI desarrollado por diversos 
autores. 
1.3.2. Justificación Practica 
Desde el punto de vista de aporte práctico, con la tesis se busca 
facilitar acceder en la aplicación de evaluación de los modelos 
propuestos de SI; las medidas de éxito de SI son generalmente muy 
complejas y algunas empresas invierten una gran suma de dinero, por 
lo tanto, se necesita correlacionar variables mediante herramientas 
poderosas como la estadística. En este estudio en particular, se 
trabaja con Mínimos Cuadrados Parciales, PLS.  
1.3.3. Justificación Metodológica 
El desarrollo y aplicación de los sistemas de información para apoyar 
la toma de decisiones en la gestión de producción mediante una 
metodología (véase en la Figura 1.2.), pueden ser comprobadas a 
través de resultados, y una vez que sean demostrados su validez y 




y en otras empresas de similar sector. Es por ello, que en este trabajo 
de investigación se propone una nueva metodología, la cual está 
basada en la elaboración de un constructo y este debe ser 
debidamente medido, a través de una validación de medida y una 
validación de modelo estructural. Se detalla más sobre este diseño en 
el punto 1.3.3.7. 
A continuación, se expondrá 10 pasos, de los cuales cada uno se 
detalla con el propósito de describir las pautas que se recomienda en 
su implementación, así mismo describir las actividades. En dicho 
camino, se plantea la Guía Metodológica, que sirve de orientación a 
un caso de estudio en específico. Cabe mencionar que cada paso de 
dicha metodología se presenta al largo del trabajo de investigación, 
en capítulos individuales o en subcapítulos. 
 
 
Figura 1. 2. Proceso de la Metodología del modelo de desempeño del usuario en 
la gestión de producción 
Fuente: Elaboración Propia 
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1.3.3.1. Elección del proceso a evaluar 
Esta selección debe ser meticulosa, fundamentalmente conocer 
y acceder al proceso a evaluar de la empresa estudiada. Se 
debe identificar la problemática de las posibles dimensiones, de 
las cuáles se quiere evaluar el desempeño; conocer la población 
de usuarios que se desea evaluar; por último, conocimiento del 
marco teórico de la investigación. Ver el Capítulo 1.1., 1.2. y 
2.2.2. 
1.3.3.2. Descripción del SI que da soporte al proceso a evaluar 
Se describe el proceso evaluado que está representado en el 
Sistema de Información. Este término “proceso a evaluar”, 
puede englobar uno o varios subprocesos dentro de la empresa 
determinada. Ver el Capítulo 2.2.1. 
1.3.3.3. Selección de la perspectiva de evaluación del desempeño 
individual 
Se selecciona dicha perspectiva debido a la disposición de 
diversos investigadores, con la finalidad de establecer el grado 
de colaboración de cada uno de las dimensiones críticas de 
éxito. Centrándose en la búsqueda de determinar el desempeño 
de los SI y el impacto producido en el aspecto individual, en 
función de la percepción del uso y utilidad, la satisfacción del 






1.3.3.4. Análisis y selección de dimensiones de calidad del SI 
Se seleccionan las dimensiones de éxito, los cuáles representan 
al modelo. Se aconseja que no se prescinda de las dimensión 
de Información y Sistema, las cuáles son vigorosamente 
aceptadas por la colectividad de los investigadores. Por cada 
dimensión se tiene un listado de preguntas, que han sido 
realizadas de cuestionarios ya probados por diferentes autores 
y han sido correlacionados con las medidas de éxito de Medina 
(2005) y Ayala (2012), en su mayoría. 
Calidad de Información 
Selección de preguntas donde se evalúa la calidad de 
información, ver la Tabla 1.1. 
Tabla 1. 1. Preguntas del constructor: calidad de información del sistema SAP PP 
Dimensión Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Calidad de 
Información 
La información obtenida del 




La información almacenada 





La información del sistema es 




La información del sistema es 





La información obtenida del 
sistema es válida, es de 




 Fuente: Elaboración Propia 
 Calidad del Sistema  
Selección de preguntas donde se evalúa la calidad del sistema, 





Tabla 1. 2. Preguntas del constructor: calidad del sistema SAP PP 
Dimensión Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Calidad del 
Sistema 





El personal nuevo puede 
aprender en poco tiempo a 






La velocidad de la emisión de 






El sistema interactúa con 
otros sistemas o interfaces de 






El sistema cubre las 







Fuente: Elaboración Propia 
Calidad del Servicio 
Selección de preguntas donde se evalúa la calidad del servicio, 
ver la Tabla 1.3. Si bien esta dimension es prescindible para 
algunos autores, en este estudio si juega un papel importante. 
Calidad de Interfaz Pretoria  
Se formula preguntas donde se evalúa la calidad de la interfaz 
Pretoria que se conecta al sistema SAP PP, ver la Tabla 1.4.  
Cabe mencionar, que esta dimensión no ha sido estudiada a 
profundidad pero tiene alcance en el sistema SAP PP de gestión 





Tabla 1. 3. Preguntas del constructor: calidad del servicio del sistema SAP PP 
Dimensión Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Calidad del 
Servicio 
Considera que el soporte 
técnico es competente y 




El soporte técnico del sistema 





El soporte técnico brinda una 





Los tutoriales y/o guías de 





Se realiza actualizaciones de 
software y hardware del 
sistema. 
Q53 (Medina05) Tangible 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 1. 4. Preguntas del constructor: calidad de interfaz del sistema SAP PP 
Dimensión Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Calidad de 
Interfaz 
El sistema recibe información 







Las interfaz que utiliza es de 






La interfaz del sistema se 








En la interfaz del sistema 







En general, ¿se encuentra 











En ese mismo contexto, adicionalmente a las dimensiones de 
calidad ya expuestas, se debe seleccionar todas las relaciones 
que existen entre ellas y los indicadores del desempeño 
individual, las cuales son: el uso y utilidad, la satisfacción del 
usuario y la toma de decisiones del sistema SAP PP. Considerar, 
que algunos ítems son complemento para el análisis final (veáse 
en la Tabla 1.5.), a diferencia de los otros indicadores, los cuáles 
contienen solo respuestas en escala de Likert del 1 al 5.  
Tabla 1. 5. Preguntas de complemento: información adicional del sistema SAP PP 
Preguntas de investigación Fuente Medidas de éxito de SI 
Nombre(s) y Apellidos Propia Información Adicional 





Género Q03 (Ayala12) Información Adicional 
¿ Cuántas veces al día ingresa 
al sistema ? 
Q34 (Ayala12) Cantidad de uso 
¿Por cuales de las siguientes 
razones utiliza el sistema? 
Q35 (Ayala12) Naturaleza de uso 
¿ Cuánto tiempo es necesario 
para ejecutar un reporte en el 
sistema? 
Q36 (Ayala12) Efectividad 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Desempeño Individual: Uso y utilidad 
Selección de preguntas donde se evalúa el uso y utilidad del 
sistema SAP PP, ver la Tabla 1.6.  
Desempeño Individual: Satisfacción del usuario 
Selección de preguntas donde se evalúa la satisfacción del 




Desempeño Individual: Toma de decisiones 
Selección de preguntas donde se evalúa la toma de decisiones 
del usuario del sistema SAP PP, ver la Tabla 1.8.  
Tabla 1. 6. Preguntas del constructor: uso y utilidad del sistema SAP PP 
Indicador Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Uso y 
utilidad 
Encuentra útil al sistema para 




La implementación del 
sistema mejoró los procesos 





Se usa el sistema para 
identificar problemas con la 





las decisiones  
Hay confianza en el sistema 
y en la información que 




El sistema soporta la gestión 





Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 1. 7. Preguntas del constructor: satisfacción del usuario del sistema SAP PP 
Indicador Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Satisfacción 
del Usuario 
Usted considera que el 
sistema es eficiente y 
efectivo. 





Se encuentra satisfecho con 







Se encuentra satisfecho con 







El sistema satisface mis 








En general, se encuentra 










Tabla 1. 8. Preguntas del constructor: toma de decisiones del sistema SAP PP 
Indicador Preguntas de investigación Fuente 
Medidas de 
éxito de SI 
Toma de 
decisiones 
El sistema lo ayuda con la 
información para presentar 







El sistema mejora la velocidad 
de procesamiento de 
información a comparación si lo 









El sistema provee información 
relevante para apoyar la toma 
de decisiones luego del cierre 







El sistema lo ayuda para tener 
el control y seguimiento de 







El sistema y la información que 
produce lo ayuda a evaluar 
alternativas para tomar 







Fuente: Elaboración Propia 
1.3.3.5. Diseño y elaboración del cuestionario 
Luego de seleccionar las preguntas por cada dimensión de 
calidad y desde la perspectiva del desempeño individual del 
usuario, se ensambla el cuestionario con dichas preguntas 
expuestas en el punto anterior, según algunos autores es 
recomendable 3 ítems como mínimo para representar a cada 
indicador, sin embargo, lo ideal es de 5 por cada constructor. 
Este modelo se fundamenta en la recolección de información 
mediante los cuestionarios, que responden a una variedad de 
constructos; la relación entre estos constructos es asentada por 




1.3.3.6. Diseño de la investigación 
Este paso de la metodología es detallado a profundidad en un 
capitulo de la Tesis (Capítulo 4.1). En esta investigación la 
metodología emplea un diseño no experimental. Además se 
recomienda aplicar la recolección de datos en un solo momento. 
Luego de definir el diseño, se definirá la unidad de análisis, 
limitando la población estudiada.  
1.3.3.7. Pruebas y ajuste del constructo 
Una vez obtenido los resultados de la encuesta virtual que se 
realizó, se procederá a revisar la conformidad de lo llenado, y 
evaluar las inconsistencias que se puedan presentar en su 
desarrollo. Para la inspección y detección de los errores se toma 
en cuenta la consistencia de cada variable, tanto a nivel 
individual como en su relación con otras variables. Dándose a 
conocer el procesamiento y análisis utilizando la estadística 
descriptiva (desviación típica, varianza, media), análisis de 
correlación, validación de medida y validación de modelo 
estructural. 
Entre la validación de medida se tiene a la validación de 
fiabilidad individual de las variables (examinando las cargas o 
correlaciones simples), consistencia interna (evaluado por el Alfa 
de Cronbach, además de Fornell y Larcker), validación 
convergente (evaluado por AVE, donde la varianza del 




discriminante. Por otra parte, en la validación del modelo 
estructural, se valúa el peso y el valor de las relaciones 
(hipótesis) entre todas las variables a estudiar. Para ello, se usa 
la varianza explicada (indica la varianza por el constructo dentro 
del modelo) y el coeficiente de path estandarizado (este 
coeficiente se obtiene por regresión múltiple, son los valores que 
vinculan a los constructos en el modelo interno). Ver la Tabla 1.9.  
Para un mayor detalle de este paso ver el Capítulo 7.2. 
Tabla 1. 9. Validación del constructor 





Cargas o correlaciones 
simples (𝜆) ≥ 0.707 
Consistencia 
interna 




(𝜌𝑐) ≥ 0.7 
Validación 
convergente 

























Coeficiente de Path (β) ≥ 0.2 
Fuente: Elaboración Propia 
1.3.3.8. Actualización y mejora del modelo 
Sí el modelo analizado no alcanza los parametros indicados, 
pueden introducirse algunas modificaciones o correcciones, 




añadir parámetros que muestren un índice de modificación 
elevado. Revisar el Capítulo 7.2. 
Así mismo,  un mal ajuste del modelo puede deberse a prescindir 
de alguna variable relevante en la explicación de las relaciones 
causales que se evalúan. Su consideración lleva a un 
replanteamiento de todo el modelo inicial con la inclusión de 
nuevas variables y la eliminación de las no significativas (Cea, 
2002). 
1.3.3.9. Presentación Final del Modelo con la comprobación de las 
hipótesis 
En este apartado, se presenta el modelo con cada una de sus 
hipótesis aceptadas y rechazadas, el análisis de las dimensiones 
de éxito relacionados con el desempeño individual. Ver el 
Capítulo 7.2.3. 
1.3.3.10. Conclusiones 
Finalmente se expone las conclusiones del estudio en la 
investigación. 
1.4.  Objetivos de la investigación 
1.4.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de correlación de las dimensiones de éxito 
(Calidad de la Información, Sistema, Servicio e Interfaz) del sistema 
SAP R/3 módulo PP desde la perspectiva del desempeño individual 
del usuario, en el uso y utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando 




1.4.2. Objetivos específicos 
 Determinar el nivel de correlación de la Calidad de Información del 
Sistema SAP PP en el desempeño individual del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de decisiones. 
 Determinar el nivel de correlación de la Calidad del Sistema SAP PP 
en el desempeño individual del usuario, en el uso y utilidad, la 
satisfacción del usuario y mejorando la toma de decisiones. 
 Determinar el nivel de correlación de la Calidad de Servicio del 
Sistema SAP PP en el desempeño individual del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción del usuario y mejorando la toma de decisiones. 
 Determinar el nivel de correlación de la Calidad de la Interfaz Pretoria 
del Sistema SAP PP en el desempeño individual del usuario, en el uso 
y utilidad y mejorando la toma de decisiones.
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2.1. Antecedentes de la investigación 
2.1.1. Nacional  
a) Autor: Villegas Ortega, José Hamblett 
Título: “Un modelo de evaluación de los atributos críticos de éxito 
de los sistemas de información en el desempeño individual, 
cooperativo y organizacional” 
Año: Lima, 2010 
Tesis: Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Facultad de 
Ingeniería de Sistemas e Informática. 
Resumen: El objetivo principal fue “plantear un modelo de evaluación 
de los atributos críticos, factores y dimensiones de éxito en el 
desempeño individual, cooperativo y organizacional del sistema de 
información”. La ausencia de modelos claros para la evaluación 
efectiva de los sistemas de información, o a medida de los años las 
nuevas tendencias y cambios, no se evidencia mecanismos 
adecuados a pesar de la enorme cantidad de investigación realizada 
por diversos autores. Los resultados probaron que la intención de uso 
es representativa para la toma de decisiones y la satisfacción, además 
la toma de decisiones y la satisfacción están relacionadas 
positivamente con el desempeño individual; así mismo, la dimensión 
de calidad del sistema está fuertemente relacionada a la intención de 







b) Autor: Manrique Barrientos, Josselyn Milagros 
Título: “Sistema SAP y su contribución para la toma de decisiones 
en las empresas de servicios de Restaurantes en el distrito de 
San Isidro, año 2016” 
Año: Lima, 2016 
Tesis: Universidad de San Martín de Porres. Facultad de Ciencias 
Contables, Económicas y Financieras. Escuela Profesional de 
Contabilidad y Finanzas. 
Resumen: El objetivo del trabajo de investigación es indicar que el 
sistema SAP coopera en el proceso de toma de decisiones en los 
servicios de restaurantes. La información contable no está integrada 
ya que se opera con dos sistemas a la vez para poder elaborar los 
EEFF (Estados Financieros) mensuales, los cuales no se llega a 
cumplir con la fecha de presentación. Esto conlleva un mayor gasto, 
no se cuenta con la información real, ineficiencia de productividad, 
falta de experiencia, horas extras de personal; todo lo mencionado 
perjudica la evaluación previa para una toma de decisiones. El 
sistema SAP, logra integrar todos los procesos relacionados a la 
gestión de forma eficiente; con una información a tiempo, correcta y 
real de la empresa. Se demostró según el estudio la optimización del 
análisis de la información gerencial para la toma de decisiones, 









a) Autor: Ayala Ramírez, Anderson Ricardo 
Título: “Evaluación del módulo de Recursos Humanos del 
Enterprise Resource Planning (ERP) en una empresa colombiana 
usando el modelo de Delone y Mclean” 
Año: Colombia, 2012                      Tesis: Universidad Nacional de Colombia. Facultad de Ingeniería, Dpto. 
                 de Ingeniería de Sistemas e Industrial Bogotá, Colombia. 
Resumen: En esta tesis se quiere medir el éxito del SI, cuatro años 
después de que fue implementado. Se evidencia procesos que no se 
mejoran o son ineficientes, no se logra el desempeño esperado. 
Utilizando el modelo DeLone y McLean, el cual fue adaptado a los 
requerimientos de la organización y a las propias características del 
módulo de RRHH del ERP; se logró el objetivo de evaluar el módulo 
planteándose las recomendaciones para lograr los beneficios del SI.  
Concluyendo en que se cumple parcialmente mejorar la productividad 
de los usuarios y del proceso de Gestión de RRHH; sin embargo, las 
carencias del SI afectan a la efectividad para el proceso de toma de 







b) Autor: Medina Quintero, José Melchor 
Título: “Evaluación del Impacto de los Sistemas de Información 
en el Desempeño Individual del Usuario. Aplicación en 
instituciones Universitarias” 
Año: España, 2005 
Tesis: Universidad Politécnica de Madrid. Departamento de Ingeniería 
de Organización, Administración de Empresas y Estadística. Escuela 
Técnica Superior de Ingenieros de Telecomunicación. 
Resumen: Este trabajo tiene como objetivo determinar los atributos, 
factores y dimensiones de éxito de los SI que representan en el 
desempeño individual del usuario; además del planteamiento y 
estudio empírico de un modelo evaluado teóricamente. Entre la 
metodología a utilizar del Sistema de Información de Control Escolar 
aplicada a los usuarios de las universidades de México, desarrolla el 
modelo de Wixom y Watson del 2001 y DeLone y McLean del 2003. 
Este modelo utiliza el cuestionario como instrumento de investigación, 
con la técnica PLS se trata de comprobar las hipótesis. En base a los 
resultados se logró que 24 de las 33 hipótesis sean significativas, es 
decir un 64.5% de la varianza explicada para el modelo propuesto. 
Además, se logró saber que los SI tienen impacto tanto en lo operativo 







2.2. Bases teóricas 
Tomando como mención la información del tema, se tratan los siguientes 
puntos: 
 Los procesos de producción de cerámicas como una línea de producción 
integrada del proceso de prensado, esmaltado, quemado y clasificado. 
 Enfatizar el uso de una apropiada medición de la productividad y así 
implementar indicadores idóneos de productividad, con relación a, la 
gestión y control que se administra en producción. 
 Los modelos de evaluación de Sistemas de Información, analizando y 
exponiendo los atributos, factores y dimensiones de éxito. 
 Destacar el rol del módulo PP del sistema SAP R/3 como un sistema 
integrador de gestión y producción, con el objeto de lograr una mayor 
productividad en la empresa y que ha sido desarrollada como una 
alternativa para la mejora de los sistemas de producción. 
 Destacar el sistema Pretoria, como un sistema automatizado que sirve de 
apoyo a la gestión de información de producción. Este se basa en recopilar 
registros y mantener un control de toda la producción en m2, tiempos 
muertos, consumo energético, desperdicios e inventarios en proceso. 
 El proceso de toma de decisiones en general, y específicamente aplicado 
en la gestión de producción de cerámicas. 
 Descripción de las herramientas estadísticas como el SEM (Structural 
Equation Modeling) y PLS (Partial Least Squares), aplicadas en la 






2.2.1. Procesos de producción de cerámicas 
a) Baldosas 
Según, el Instituto de Tecnología Cerámica (2011), definió que: “las 
baldosas cerámicas son piezas planas de poco espesor constituidas 
por un soporte de naturaleza arcillosa y porosidad (medida como 
absorción de agua) variable y, en la mayoría de los casos, un 
recubrimiento (esmalte cerámico) de naturaleza esencialmente vítrea” 
(Procesos de fabricación de baldosas cerámicas. Conocimientos 
básicos, pág. 5). 
Otros autores definen a una baldosa como: losa fabricada en 
diferentes tipos y utilización de diversas técnicas de cerámica, así 
como en piedra, caucho, corcho, vidrio, metal, plástico, etc. 
En el proceso de producción de cerámicas, las baldosas se refieren a 
la losa o pieza plana de forma cuadrangular que será formada luego 
del prensado, seguirá teniendo dicha forma desde su secado en 
crudo, esmalte, cocción, clasificación y embalaje. 
b) Línea de producción 
Las líneas de producción se conceptualizan como “el conjunto 
armonizado de diversos subsistemas como son: neumáticos, 
hidráulicos, mecánicos, electrónicos, software, etc. Todos estos con 
una finalidad en común: transformar o integrar materia prima en otros 
productos” (Galván Arévalo, 2008).  
En C.S.L. existen 3 plantas, de las cuales se caracterizan por 






ello; la Planta 2 como solo elabora el formato de 45x45, consta de 1 
línea de producción; la Planta 3 recientemente integro una prensa 
más de las 4 que tenía, pero continua con 4 líneas de producción 
debido a que 2 prensas alimentan a una sola línea; por último, la 
Planta 1, fabrica en 5 líneas de producción formatos como 27x45, 
45x45, 24x40, 60x60 y 20x61. Las líneas de producción son llamadas 
líneas de esmaltación generalmente. En la fabricación de baldosas 
cerámicas una línea de producción está conformado por: 
 Recepción de materias primas. 
 Intervención de la mano de obra requerida. 
 Transformación de la materia prima. 
 Etapa de inspección y prueba. 
 Almacenamiento. 
 Transporte. 
c) Proceso de fabricación de cerámicas 
“Las propiedades de las baldosas cerámicas son una manifestación 
de sus características microestructurales, estas dependen a su vez de 
las propiedades físico-químicas de las materias primas iniciales y de 
cada una de las etapas que comprenden su proceso de fabricación” 
(Instituto de tecnología Cerámica, 2011, pág. 9).  
De manera que, el proceso de fabricación es un conjunto de etapas 
interconectadas que, van transformando materias primas en 
productos intermedios, y éstos en el producto final. La Figura 2.1. 






Por el tipo de proceso de fabricación de baldosas se puede definir 
baldosa cruda y cocida (Ver Anexo 22), estas difieren principalmente 
entre sí dependiendo de las especificaciones propias de cada una de 
ellas, el proceso global de fabricación de las baldosas cerámicas se 
divide en las etapas señaladas a continuación: 
Preparación de la composición 
Primeramente, se seleccionan las materias primas (65% de arcillas de 
canteras+35% H20) a emplear, y se determina la formulación que se 
va intervenir, se realiza el procedimiento de pesaje. Cuando es el caso 
de vía húmeda, se da el proceso de tamizado de las mismas en las 
balsas, formando barbotina. 
Preparación de la pasta  
La MP pesada es molida para avalar su total homogenización y lograr 
partículas de tamaño deseado para que los materiales restantes 
interactúen acertadamente en las posteriores etapas. Esta 
homogenización y trituración se pueden realizar a través de vía seca 
(control de granulometría) o por vía húmeda (5.5%, en suspensión 
acuosa). Este segundo caso necesita un secado de la suspensión 
resultante, el cual generalmente se da mediante el proceso de 
atomización, esto sucede en el caso de Planta 1 de C.S.L.  
Formación y secado de la pieza 
En condiciones definidas de humedad y con la formación de las 
materias primas homogeneizadas, se da forma al material a través del 






pieza pasa por el proceso de secado para quitarle el porcentaje de 
humedad que posee en el proceso anterior. Resultando la pieza con 
una humedad residual según los estándares. 
Esmaltado y decoración 
La mayoría de las baldosas cerámicas son revestidas por una o más 
de dos capas de esmalte y generalmente son decoradas, por 
necesidades únicamente comerciales o para darles ciertas 
propiedades físico-químicas. En el caso de C.S.L. en la línea de 
esmaltado se le coloca la primera capa de engobe y luego la capa de 
base. Posteriormente se le aplica el diseño o decorado. 
Cocción 
Las piezas esmaltadas y decoradas, son ingresadas en el horno 
donde son sometidas a un ciclo térmico a T° altas. Primeramente, 
pasan por un precalentamiento, luego por una zona de fuego, zona 
rápida de aire directo e indirecto, finalmente, un enfriamiento final. 
Tratamientos adicionales   
Existe una variedad de tratamientos adicionales, aplicándose en 
diferentes puntos del proceso general de fabricación para obtener 
piezas diferenciadas, tanto desde un punto de vista estético como 
técnico, y aumentar así su valor añadido. 
Clasificación y embalaje   
La clasificación de las baldosas es el último proceso productivo, este 
puede ser con equipos mecánicos automáticos u observación 






(calibre de 0 a 1, trapecio) o defectos visuales (prensado, decoración, 
tono o color, aplicación o transporte). 
 
Figura 2. 1. Proceso de fabricación de productos cerámicos 
Fuente: Instituto de tecnología Cerámica, 2011, pág. 10 
2.2.2. Gestión y Control de Producción de cerámicas 
a) Productividad 
La productividad es la utilización eficiente de los recursos al producir 
los bienes y/o servicios. La productividad es la relación entre 
producción e insumo (Kanawaty, 1996). 
“Relación entre lo producido y los medios empleados, tales como 
mano de obra, materiales, energía, etc. La productividad de la cadena 
de montaje es de doce televisores por operario y hora” (Asociación de 
Academias de la Lengua Española, 2014). 
En este sentido amplio, la productividad (Chase, Jacobs, & Aquilano, 
2009) se define como: 






Para incrementar la productividad, se tratará de que la razón de salida 
a entrada sea lo más grande posible (Betancourt, 2017). 
La productividad empresarial estará dada por una serie de factores 











Figura 2. 2. Productividad Empresarial 
Fuente: George, 1996 
La productividad en el campo de producción y fabricación de 
cerámicas se puede definir como los metros cuadrados de baldosas 
producidos por año, o las horas eficientes por hombre, días de 
rotación de inventario por año, entre otros. 
b) Gestión de la producción 
Díaz A.(1993) propone que la gestión de la producción se ha 
convertido en un instrumento elemental para mejorar la competitividad 
de la mayoría de las empresas.  
“La gestión de la producción se inicia cuando la gerencia de la 
empresa o el responsable de la producción, emite la Orden de 







Por otra parte, Avgrafoff (1997) la define como: “un conjunto de 
responsabilidades y de actividades que deben ser efectuadas 
cumpliendo las condiciones de calidad, tiempo y costo que se definen 
de los objetivos de la organización”. 
Frente a estas definiciones, la gestión de la producción, hace 
referencia al conjunto de herramientas administrativas que maximizan 
los niveles de producción de una empresa que se dedica a darle valor 
a su propio producto. Existen diferentes modelos para llevarla a cabo, 
estas se basan en la planificación, ejecución y control de diferentes 
tácticas para poder mejorar las actividades que son desarrolladas en 
una empresa industrial.  
c) Control de inventarios 
Según Juanma (2017), “el control y el manejo de los inventarios es 
necesaria para poder conocer los costes de producción y la fijacion de 
unos precios competitivos que permiten conseguir beneficios”. Existen 
diversos sistemas y métodos alternativos que controla las existencias 
y la administración de los productos de una empresa. 
El control de inventarios hace referencia a todos los procesos que 
contribuyen al acceso, suministro, y almacenamiento de materiales 
(materias primas, semiterminados y productos terminados) en las 
compañías; así minimizar los tiempos y los costos respectivos del 
manejo del mismo. Es un mecanismo mediante el cual, la empresa 
administra eficientemente el movimiento y almacenamiento de 






de ello. Implica distintas naturalezas, pero los más relevantes son la 
gestión y optimización.   
Conforme a los conceptos mencionados, el control de inventarios en 
C.S.L. abarca de la gestión de inventarios físicos o contados, 
inventarios en proceso e inventarios teóricos. Un manejo inadecuado 
de los inventarios produciría quiebres de stock, excesos, desperdicio 
y variabilidad del stock. Un beneficio de alcanzar una buena gestión 
en la administración de los almacenes y el control de los inventarios 
da a la empresa la viabilidad de tener procesos funcionando 
óptimamente.  
d) Gestión de Información 
“La mayoría de los autores de la literatura coinciden que gestionar la 
información, consiste en la planificación, organización, dirección y 
control de los recursos de información dentro de una organización y 
se refieren a su importancia y medición” (Barrios, 2001; Ponjuán, 
2004; entre otros). 
La gestión de información puede exponerse según Capote, González, 
& Rodríguez (2003), como “el proceso que se encarga de suministrar 
los recursos necesarios para la toma de decisiones, así como para 
mejorar los procesos, productos y servicios de la organización.” 
Con los conceptos mencionados, la gestión de la información 
responde a las necesidades de una empresa, como, por ejemplo, 
tomar decisiones, siendo importante para los procesos o los 






Si queremos mejorar las decisiones se deben basar en la información 
de fuentes autorizadas, además, previamente se desarrolla la 
capacidad de análisis de las personas. Adicional a ello, se debe 
disponer de herramientas orientadas al seguimiento, evaluación, 
análisis, presentación y publicación de información según su uso.  
 
Figura 2. 3. Gestión de la Información 
Fuente: Elaboración Propia en base al Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones, 2018 
Según el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones (2018), “la gestión de información obtiene 
mecanismos de uso y acceso disponible, información de calidad, 
creación de valor en base a la información, apoyo en la toma de 
decisiones, y como instrumentos para analizar la información 
disponible para los usuarios”. 
  
Características
Criterios para mejorar la 
toma de decisiones 
Ciclo de vida de
la información
• Información desde la fuente única 
• Información de calidad 
• Información como bien público 
• Información en tiempo real 






•Definición de información 
• Recolección 
• Validación 
• Consolidación de información para     
el análisis 






e) Indicadores de Gestión 
Puga & Rodríguez (2012) afirma que: “la importancia de los 
indicadores radica en medir a largo plazo el funcionamiento 
organizacional en base a la eficiencia, eficacia y efectividad, para 
luego tomar decisiones en base a la mejora continua, enfocándose 
siempre en el cliente externo”. 
Pérez (2012) señala que: “los indicadores de gestión son la expresión 
cuantitativa del comportamiento y desempeño del proceso, cuya 
magnitud al ser comparada con algún nivel de referencia, señala 
desviaciones; sobre la cual se toman acciones correctivas o 
preventivas según sea el caso”. 
En base a los conceptos señalados, se reitera la definición de que los 
indicadores de gestión son los parámetros que permiten evaluar los 
resultados de una gestión frente a sus objetivos, metas y 
responsabilidades; estas señales están enfocadas a la toma de 
decisiones. 
f) Administración por objetivos 
La administración por objetivos (APO) o también conocida como 
gestión por objetivos fue definida por Drucker en 1954, en su libro “La 
gerencia de empresas”. Drucker decía: “los gerentes deben evitar la 
trampa de la actividad, que los atrapa en las actividades cotidianas y 
los hace olvidar su propósito: alcanzar los objetivos principales”.  
Harlez (2016) teoriza la definición de APO como el “proceso por el que 






negocian los medios y los plazos para alcanzarlos”. Es una técnica de 
administración que permite alcanzar objetivos deseados de una 
manera efectiva, en conjunto con la empresa y sus directivos. 
Los principios de la gestión por objetivos son: 
 
Figura 2. 4. Principios de la Gestión por objetivos 
Fuente: Elaboración Propia en base Drucker, 2015 
2.2.3. Sistemas de información y su éxito 
a) Sistemas de información 
Laudon & Laudon (2006) definen al sistema de información desde el 
punto de vista técnico como un conjunto de componentes 
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan 
y distribuyen información, también pueden ayudar a los gerentes y los 
trabajadores a analizar problemas, visualizar asuntos complejos y 
crear nuevos productos. 
González (2007) sostiene que un SI es: “la gestión de recursos de 
información interna o externamente de la organización, alcanzando 
ventajas competitivas y generando servicios de calidad, mediante las 
tecnologías; satisfaciendo las necesidades de información de sus 
clientes y alcanzar el desarrollo estratégico y sus metas 
empresariales”.   
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elementos (personas, datos, actividades o recursos) que interactúan 
entre sí, operando sobre una colección de datos estructurada según 
las necesidades de la empresa, recopilan, elaboran y distribuyen la 
información (o parte de ella) necesaria para la operación de dicha 
empresa y para las actividades de dirección y control 
correspondientes, apoyando al menos en parte, la toma de decisiones 
necesaria para desempeñar las funciones y procesos de negocio de 
la empresa de acuerdo con su estrategia”. 
El concepto de SGI o comúnmente llamado SI, es anterior al de la 
informática, por lo que en ningún momento se nombran las palabras 
tecnología, ordenadores, redes, software... No obstante, es muy fácil 
ser informatizado. 
Los SI se caracterizan por tener tres objetivos dentro de las 
organizaciones:  
 
Figura 2. 5. Principios de la Gestión por objetivos 
Fuente: Elaboración Propia 
Con frecuencia los sistemas de información se usan para diferentes 
aspectos (Ver Tabla 2.1.). 
Es por ello, que en este trabajo se menciona al Sistema Pretoria, el 
cual es un tipo de sistema de información para la gestión, 























Además, el Sistema SAP es un sistema transaccional, el cual se 
detalla más adelante, en un apartado de la investigación. 
Tabla 2. 1. Tipos de Sistema de Información 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
b) Modelos de evaluación de Sistemas de información 
La evaluación del éxito de SI se ha desarrollado desde inicios del siglo 
70, esto se realizó con diferentes estudios, permitiendo acumular 
conocimientos importantes al respecto (Gable et al., 2003). Según 
Petter et al. (2008) los modelos que se han creado para efectuar las 
evaluaciones tienen como caracteristica principal, medidas con una 
gran consistencia y propicias para una adecuada medición. 
En primer lugar la investigación se centra en el modelo actualizado de 
DeLone & McLean (2003), el cual propone cambios a su propuesta 
original en dos puntos: el primero, fusionar el impacto individual y el 
impacto organizacional en una sola dimensión denominada beneficios 
netos, y lo segundo es, adicionar la dimension de calidad de servicio.  
Otros modelos revisados para el desarrollo de la investigación, se 
plantea en estructuras alternativas de éxito de sistemas de 













Sistemas de Toma de 
Decisiones
• Sistemas de Apoyo a la 
Toma de Decisiones 
(DSS)
• Sistemas para la Toma 
de Decisiones de 
Grupo (GDSS)
• Sistemas Expertos de 
Apoyo a la Toma de 
Decisiones (EDSS)

















información, las cuales se basan del modelo de investigación de 
DeLone & McLean, entre otros. En la Tabla 2.2. se presenta un 
resumen de dicha revisión, además, se puede observar 6 de las 7 
variables que se va a trabajar es esta investigacion; entre ellas están, 
la Calidad de Información, Calidad del Sistema, Calidad del Servicio, 
Uso-Utilidad, Satisfacción del usuario y Toma de Decisiones; la única 
variable nueva, es la Calidad de la interfaz, el cual es un aporte que 
se realiza en la investigación y es aplicada para sistemas SAP. Se 
detalla cada variable en el Capitulo III., en el punto 3.4. 
c) Modelos de DeLone y McLean (2003) 
Este modelo proviene de un modelo antecesor, realizado por 180 
investigaciones publicadas desde 1981 a 1992, es decir, del Modelo 
DeLone & McLean (1992). Luego de unos años, los investigadores 
pioneros, indagaron 285 citas en artículos de revistas y congresos, del 
Modelo D&M durante 1992 y 2002; luego de ello, verificaron y 
analizaron más de 100 artículos para recopilar mayor información 
referida a la medición de éxito de los SI; proponiendo 6 dimensiones 
de éxito, las cuales están interrelacionadas y no independientes. De 
lo propuesto se infiere: 
 La Calidad de información, Calidad del Sistema y Calidad de 
Servicio; son las tres principales dimensiones, y estas deben medirse 
y controlarse por separado. 







 La dimensión el Uso y la Satisfacción del usuario están firmemente 
relacionadas. 
 A diferencia del Modelo de D&M de 1992, agruparon todas las 
medidas de Impacto en la dimensión de Beneficios Netos, esta 
dimensión puede ser apreciado de diversas formas por el 
investigador; es por ello, que se deja libre la interpretación y utilización 
de esta medida. 
 La Calidad de Servicio es añadida en el Modelo actualizado de 
D&M, esto se debe a que se toma como base todas las 
investigaciones revisadas. 
 
Figura 2. 6. Modelo de éxito de los SI 










Tabla 2. 2. Detalle de modelos revisados de Sistemas de Información 
Título Descripción Modelo propuesto 
Impacto de los 
factores técnicos en la 
Calidad del Desarrollo 
de los Sistemas de 
Información para la 
Toma de Decisiones y 
Uso por el Usuario 
 
Este modelo de investigación fue 
realizada por Medina & Chaparro el 
2005, quienes tratan de analizar el 
impacto y grado de relación de las 
variables observadas, participación de 
los factores técnicos (Habilidades del 
programador, Fuente de datos, 
Infraestructura Tecnológica) en la 
calidad del desarrollo y operación del SI 
para el eficiente desempeño individual 
(la toma de decisiones y uso del 
sistema) del usuario. 
 
 









impacto de los 
sistemas de 
información en el 
desempeño individual 
del usuario: aplicación 
en instituciones 
universitarias 
Este modelo lo propone Medina Q. el 
2005, se lleva a cabo en el ámbito de 
las universidades en México. El autor 
tiene como primer objetivo determinar 
los atributos, factores de 
implementación y dimensiones de éxito 
de los SI que más inciden en el 
desempeño individual de los usuarios, 
asimismo el grado de correlación 
prevaleciente. De esa manera, busca 
desarrollar un modelo y analizarlo 
empíricamente para la medición y 
evaluación del impacto en el 
desempeño individual del usuario con 
el uso del SI. 
 







Evaluación del módulo 
de Recursos Humanos 
del Enterprise 
Resource Planning 
(ERP) en una 
empresa colombiana 
usando el modelo de 
Delone y Mclean 
Investigación desarrollado por Ayala 
Ramírez el 2012, en éste modelo se 
encuentran las dimensiones que fueron 
definidas en un constructo con el fin de 
evaluar el módulo de recursos 
humanos; las dimensiones son: Calidad 
del Sistema, Calidad de la Información, 
Calidad del Soporte, Uso, Satisfacción 
del Usuario y Beneficios Netos. estas 
seis dimensiones han sido revisadas y 
validadas ampliamente en la literatura 
(Petter et al. 2008). 
 
Influencia de los 
sistemas de 
información en los 
resultados 
organizacionales 
Investigación realizada por Abrego et 
al. el 2016, quienes realizan una 
encuesta a 133 empresas del Estado de 
Tamaulipas, México; se propone que el 
uso-utilidad del sistema y la satisfacción 
del usuario son prececedentes directos 
de los resultados organizacionales. 
Gracias a los resultados obtenidos se 
deduce que las empresas que se 
preocupan más por la Calidad de la 
Información, del Sistema y de Servicio 









Continua Tabla 2.2. … 
Un modelo de 
evaluación de los 
atributos críticos de 
éxito de los sistemas 




Villegas Ortega desarrrolo un modelo el 
2010, donde incorpora el desempeño 
cooperativo como un constructor 
innovador. Esta investigación fue 
orientado al sector salud peruano, 
desarrollando 2 casos de estudio. 
Primeramente se realiza un análisis de 
los atributos críticos relacionados con 
los factores de implementación, y estos 
se relacionan con dimensiones de éxito, 
por último, analizan esas dimensiones 
con el desempeño individual, 
cooperativo y organizacional. 
 
Modelo de evaluación 
de éxito de los 
sistemas de 
información, con  
énfasis  en  los  
factores  políticos,  
social  y  ético  en  
instituciones públicas 
del Perú 
Pérez & Delgadillo (2019) plantean un 
modelo de éxito de SI con la asociación 
del factor político, social y ético; 
además tratan de conocer la 
percepción de los usuarios operativos 
del Módulo de Gestión de Recursos 
Humanos, sin realizar algún tipo de 
manipulación intencional. Una vez 
identificado el modelo con el ajuste 
adecuado, eliminando aquellas 
relaciones no significativas, se plantea 
el modelo final. 
 







2.2.4. Sistema SAP y sus módulos 
a) SAP 
En el siguiente mapa conceptual (Figura 2.7) se definirá algunos 
conceptos que se debe conocer de este sistema de información: 
 
Figura 2. 7. Sistema SAP y conceptos 
Fuente: Elaboración Propia en base a Sistema SAP, 2017 
b) Sistema Integral SAP R/3 
Según Santibáñez (2003), “SAP R/3 es un sistema servidor/cliente 
que separa las tareas del usuario, de la lógica de la aplicación y de la 







La implementación del sistema SAP R/3 es accesible gracias a los 
parámetros ya definidos de los procesos de la organización. 
Este sistema ERP caracterizado por dos factores:  
 
Figura 2. 8. Sistema SAP y conceptos 
Fuente: Elaboración Propia en base a Sistema SAP, 2017 
c) Principales Módulos de SAP R/3 
Según SAP AG (2001b), SAP R/3 está definida en tres grandes áreas: 
Finanzas, Logística y Recursos Humanos. Sin embargo, cuenta con 
12 módulos, véase la Figura 2.9. y 2.10. 
Las aplicaciones gestionan la Cadena de Suministro desde el 
aprovisionamiento de material hasta la entrega del producto y 
seguidamente de la facturación del cliente. 
 
Figura 2. 9. Módulos del sistema SAP R/3. 






Al trabajar con el software, toda la información de la operación 
realizada es almacenada, quedando ésta disponible en el sistema, 















Figura 2. 10. Esquema de las áreas funcionales del sistema SAP R/3. 
Fuente: SAP AG (2001b) 
2.2.5. Proceso de Toma de decisiones  
a) Toma de decisiones 
Según Piera (2006), “cada vez que se toma una decisión respecto a 
una variable se debe tener en cuenta el alcance que ésta tendrá, para 
poder determinar de qué manera o forma afecta a las otras variables 
relacionadas íntimamente con la inicial”.  
La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se realiza una 
elección entre las opciones para resolver diferentes situaciones de la 
vida en distintos contextos, a efectos de resolver un problema actual. 
Toda toma de decisiones toma como partida la información. Esta es 
tomada en el día a día en las empresas. Para tomar una decisión, de 
cualquier índole, se debe conocer, comprender y analizar el problema, 







En la Figura 2.11, se puede observar que en el paso 1, identificar y 
analizar el problema, es un elemento clave saber qué estrategia 
tomar, basándose en el análisis de los datos, ver la Tabla 2.3.  
 
Figura 2. 11. Proceso de toma de decisiones 
Fuente: Adaptado de Balaguer (2018) 
 
Tabla 2. 3. Análisis basado en Datos 
 






































b) Unidades Gerenciales Básicas (UGB’s) 
Anteriormente las organizaciones, para facilitar su administración 
estaban subdivididas en departamentos. Hoy en día, las industrias se 
dividen en menores unidades. Las UGB’s son las unidades de gestión 
más pequeñas de la organización empresarial; es gerencial porque es 
autogerenciada por el mismo equipo; y básica porque es una célula, 
es la menor unidad divisible en la empresa. La UGB es un equipo que 
tiene autonomía para tocar el Gerenciamento de la Rutina, la cual 
posee objetivos, metas y procedimientos muy claros. 
El equipo escoge con quién quiere trabajar. Cuando se contrata a un 
empleado nuevo, el jefe o el departamento de recursos humanos 
presentan dos o tres alternativas de candidatos y es el equipo quien 
escoge al nuevo integrante. 
El ideal el que todos los integrantes de la UGB, sean circulistas, 
apoyando el ataque de los problemas y utilizando las herramientas de 
control de la calidad. 
El Liderazgo en la UGB es realizado por un empleado designado por 
la jefatura o por el equipo para que éste sirva de nexo con los 
superiores jerárquicos. Él tiene el papel de unir al equipo en dirección 









Figura 2. 12. Características Básicas del Proceso Gerencial 
















Figura 2. 13. Los 8 Pasos para establecer el gerenciamiento de rutina 
Fuente: Elaboración Propia 
 
2.2.6. Herramientas estadísticas 
a) SEM- Modelos de Ecuaciones Estructurales 
En la modelación de ecuaciones estructurales, existen dos enfoques: 
uno de ellos se basa en el análisis de estructuras de covarianza (CB, 
por sus siglas en inglés), este es recomendable cuando se 
comprueban teorías, pruebas de hipótesis o en el diseño de nuevas 
teorías, partiendo previamente de teoría o investigaciones. El otro 
enfoque es de mínimos cuadrados parciales (PLS, por sus siglas en 






b) PLS- Mínimo Cuadrados Parciales 
Es una herramienta adecuada para la investigación de tecnologías de 
la información, ya que permite la evaluación en dos etapas (Pelo, Hult, 
Ringle, et al., 2019):  
 Modelo de medición (propiedades psicométricas de la escala utilizada 
para mediar una variable) y  
 Modelo estructural (la fuerza y la dirección de las relaciones entre las 
variables). 
Esta herramienta se fundamenta en un análisis de varianza, 
generando una guía metodológica de modelación más moldeable al 
no contar con dificultosos parámetros, principalmente en la 
distribución de los datos. En ese contexto, Wolf en 1980, prueba que 
la modelación de ecuaciones estructurales con mínimos cuadrados 
parciales (PLS-SEM) a diferencias de otras metodologías 
tradicionales no implican exigentes condiciones, como la modelación 
de ecuaciones estructurales de covarianza (CB-SEM) respecto a las 
distribuciones estadísticas (normalidad de los datos, tamaño de la 
muestra en referencia a las variables observadas); es decir, utilizan 
pruebas no paramétricas. Los modelos PLS se utilizan bajo 
situaciones de predicción y no confirmatorias. 
De manera concreta, Hair J. , Hult, Ringle, & Sarstedt (2017, pág. 2) 
clasifican los métodos multivariantes de primera y segunda 





























PLS- SEM CB- SEM 
Fuente: Hair J. , Hult, Ringle, & Sarstedt, (2017, pág. 2) 
 
En este trabajo de investigación se desarrolla el método multivariante 
de 2da generación, PLS- SEM, además se presenta características 
básicas metodológicas de la técnica y se evalúa un modelo de 
investigación con la finalidad de poder identificar las 2 etapas de 
medición.  
Para seleccionar el uso de la técnica PLS-SEM, Hair et al. (2017) 
comienzan de la premisa del objetivo de la investigación. Si el objetivo 
principal es la predicción de constructos, se recomienda usar esta 
técnica. PLS-SEM presenta requerimientos menos condicionales en 
la medición de escalas de tamaño de muestra y en la distribución de 
los datos. Es un enfoque que en la actualidad ha conseguido gran 
aceptación, principalmente en los estudios de mercado y, en general, 
en diferentes industrias. 
Cabe señalar que la técnica de PLS puede ser usada tanto para la 
investigación explicativa (confirmatoria) como para la predictiva 
(exploratoria) (Hair et al., 2017). 
La validación del modelo de medida y del modelo estructural, se 






2.1. Marco conceptual o Glosario 
2.1.1. Proceso 
Es toda actividad que utiliza recursos con el fin de transformar los 
materiales de entrada en resultados, generando un valor agregado 
para el cliente. 
2.1.2. Gestión 
Es asumir las responsabilidades de los procesos para alcanzar un 
objetivo en el tiempo, teniendo en cuenta las estrategias de la 
empresa y el escenario competitivo del momento. 
2.1.3. Indicador 
Es la representación cuantificada de una información a través de 
señales, signos, muestras o marcas de algún proceso. 
2.1.4. Productividad 
Es la relación entre la cantidad de elementos obtenidos dentro de un 
sistema productivo y los recursos utilizados. 
2.1.5. Base de datos 
Conjunto de datos relacionados y organizados de una forma útil para 
su fácil recuperación. 
2.1.6. Términos de Cerámica San Lorenzo 
a) C.S.L.: Son las siglas que significan Cerámica San Lorenzo. 
b) APO: La gestión por objetivos permite establecer objetivos por 
colaborador o por departamento de trabajo, en base a las funciones 







c) Dashboard: Representación gráfica de la interfaz Pretoria. 
d) KPI: En sus siglas en inglés, Key Performance Indicator, significa 
Indicador Clave de Desempeño o Rendimiento, el cual permite 
analizar el progreso del proceso que se quiere medir. 
e) UGB’s: Unidades Gerenciales Básicas, equipos de alto rendimiento 
en la planta o nave de producción. Existen UGB’s por departamento y 
proceso en toda la línea de producción de cerámicas. 
f) Gerenciamiento de la rutina: Acciones y verificaciones para que cada 
persona pueda asumir las responsabilidades en el cumplimiento de 
las obligaciones atribuidas a cada individuo y a cada organización. 
g) Humedad Residual: Se define como la cantidad de humedad con la 
que sale el “bizcocho” luego del secado, este valor no debe superar el 
0.5%. 
h) Base: Es un esmalte, sustancia de estructura vítrea, es la segunda 
capa sobre la baldosa cerámico; dentro del horno se funde con la capa 
de polvo atomizado formando una baldosa resistente, compuesta por 
diversos pigmentos, según el diseño del producto.  
i) Engobe: Sustancia impermeable y oscura, es la primera capa que se 
le aplica a la baldosa cerámica, se encarga de la homogenización de 
la superficie y de recubrir cualquier mancha del soporte, así se 
uniformiza el color de la decoración. 
j) Densidad: Relación entre la masa de un cuerpo con respecto al 






gramos/ Litro, de esa manera se mide la base y engobe utilizando el 
Picnómetro. 
k) Desperdicio: Es el rechazo en todo el proceso de fabricación de 
baldosas cerámicas, se puede clasificar en desperdicio crudo y 
cocido, estas han sido descartadas por tener defectos en sus 
propiedades químicas, físicas o apariencia. Es un indicador que 
informa el porcentaje total de merma de un producto o proceso 
productivo, desde que se inicia hasta que se entrega en el almacén. 
l) Rotura Cruda: Es todo el material crudo (cuerpo prensado crudo) 
retirado por tener algún defecto; desde la prensa hasta llegar a la 
entrada del horno, es decir, a lo largo de la línea de producción. 
m)Rotura Cocida: Es todo el material cocido retirado por considerarse 
como defectuoso, estas baldosas se rompen o retiran desde la 
entrada del horno hasta su clasificación final. 
n) Cuerpo prensado: Se refiere al material resultante de las arcillas luego 
de ser sometidas a la prensa, la cual tiene una caja matriz con cada 
modelo o formato; este material es conocido como “bizcocho”. 
o) Primera Vendible: Indicador de producción que maneja C.S.L., es el 
porcentaje de producto seleccionado como primera calidad junto a la 
calidad única en relación al total de m2 entregados de producto 
terminado.  
p) 1era Calidad: Indicador de producción que se refiere al porcentaje de 
un material considerado como primera calidad del total de m2 






q) 2da Calidad: Indicador de producción que se refiere al porcentaje de 
un material considerado como segunda calidad (presentan defectos, 
fuera de tolerancia) del total de m2 entregados de producto terminado. 
r) Calidad Única: Producto que tiene una mayor tolerancia en su proceso 
de clasificación debido a que solo tiene la opción de empacar o 
descartar el material. 
s) Grupo Lamosa: Empresa más grande en la industria de revestimiento 
en todo el continente americano. Adquiere a Cerámica San Lorenzo 
(Perú) el 2016, incrementando significativamente la presencia de los 
mercados andinos. 
2.1.7. Glosario de SAP R/3 
a) Centro: Plantas o naves productivas y centros de almacenaje. C.S.L. 
cuenta con 3 plantas, R231 (Planta 1 y 2) y R233 (Planta 3). 
b) Almacén: Es una unidad organizativa que permite diferenciar los 
stocks del material dentro de un centro, ejemplo: FB01, PT01, NC01, 
MP01. 
c) Mandante: Es el ambiente de trabajo mediante el cual el Usuario 
desarrolla sus actividades operacionales. En caso del Grupo 
LAMOSA, quien representa a Cerámica San Lorenzo, sería el 
mandante 300. 
d) Sociedad: Representa una entidad contable independiente. En el caso 
del grupo LAMOSA las sociedades en Perú serían R203. 






f) Código de material: Para cada negocio del grupo LAMOSA se tiene 
definida una clave alfanumérica que identifica el material de forma 
única. 
g) Manufactura repetitiva: Tipo de manufactura en la que se notifica 
producción y desperdicios sin tener conexión con órdenes de 
fabricación. 
h) Transacción: Es un programa del SAP que ejecuta una función 
específica. 
i) Artículo: Número de identificación de un producto y/o servicio. 
j) Interfaz: Conexión física y funcional entre dos sistemas o dispositivos, 
generan comunicación de distintos niveles. 
k) SAP: Soluciones, Aplicaciones y productos 
l) Inventario o stock: Registro documental de bienes y existencia de una 
ubicación especifica (almacén) en una fecha determinada. 
m)Datos maestros: Es una colección de información corporativa utilizada 
por todas las áreas de negocio, información centralizada que será 
referenciada en los documentos internos de SAP y es soportada en 
los procesos transaccionales. 
n) Tipo de stock: Estatus de inventario que se encuentra en SAP, 
ejemplo: libre utilización, bloqueado, etc. 
o) Material: Aquellos artículos que se cuentan como stock, ejemplo: 
materiales auxiliares, refacciones o producto terminados. 
p) Tipos de material: Establece determinadas propiedades del material. 






r) MP: Materia Prima. 
s) FERT: Tipo de material de Producto terminado. 
t) HALB: Tipo de material intermedio o semiterminados, ejemplo: mezcla 
única, barbotinas y bolsones 
u) ROH: Tipo de material de Materia Prima, se requiere para la 
fabricación de HALB o FERT. 
v) ZHAW: Tipo de material comprado y comercializado. 
w) ERSA: Tipo de material de recambio o refacciones, usadas en el 
mantenimiento de las instalaciones productivas. 
x) Notificación: Es el proceso de registrar producción buena o 
desperdicio de un material es SAP. 
y) Rechazo: Desperdicio de un proceso. 
z) Orden de fabricación: Orden de trabajo programado. 
aa) Orden provisional: OT no programado, generado por el   sistema. 
bb) Grupo de Productos: Tiene productos asignados con características 
familiares de planificación.  
cc) LM: Lista de materiales. 
dd) Hoja de captura: Listado de materiales de un almacén en la cual se 
registran las cantidades que se obtiene de un conteo físico de existencias. 
ee) Documento de inventario: Representa el núcleo de la gestión de 
inventario para su planificación física, entrega de datos de conteo y 
eliminar las diferencias encontradas.
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3.1. Hipótesis General 
- H0 = El éxito del sistema SAP R/3 módulo PP desde la perspectiva del 
desempeño individual, en el uso y utilidad, la satisfacción del usuario y 
mejorando la toma de decisiones; se ve afectado por las dimensiones de 
Calidad de la Información, Sistema, Servicio e Interfaz; para la gestión de 
producción de cerámicas.   
3.2. Hipótesis Especificas 
- H1 = La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H2 = La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de obtener Satisfacción del usuario. 
- H3 = La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
- H4 = La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño individual 
del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H5 = La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño individual 
del usuario en la forma de obtener Satisfacción del usuario. 
- H6 = La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño individual 
del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
- H7 = La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño individual 
del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H8 = La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño individual 





- H9 = La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño individual 
del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
- H10 = La Calidad de la Interfaz Pretoria está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H11 = La Calidad de la Interfaz Pretoria está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
3.3. Identificación de Variables 
Tabla 3. 1. Variables de la investigación 
Dependiente Independiente 
Y1: Uso y utilidad  X1: Calidad de información 
Y2: Satisfacción del usuario X2: Calidad del sistema 
Y3: Toma de decisiones X3: Calidad del Servicio 
 X4: Calidad de Interfaz 
Fuente: Elaboración Propia 
3.4. Operacionalización de Variables 
Cuando la variable teórica se define mediante indicadores empíricos 
verificables y medibles (Hernández Sampieri, 2014, pág. 211).  En este 
trabajo de investigación, las variables han sido descritas en la revisión de 
las tesis o artículos del Capítulo II, inciso 2.2.3. La presentación es de una 
manera basta, con la finalidad de construir cimientos sólidos, revisando a 
fondo los instrumentos de las investigaciones relacionadas a factores de 
éxito y a modelos de evaluación de los SI con el desempeño individual del 
usuario. Con ello, se obtiene los ítems propuestos en el cuestionario en su 
mayoría, así se operacionaliza las variables; cuando los usuarios 






Tabla 3. 2. Operacionalización de Variables (Constructo) 







La medición de la calidad de información según 
DeLone y McLean (2003), la definen como exacta, 
oportuna, completa, relevante y consistente; al igual 
que, Ritchi, Wahyudi, & Susanto (2015) y otros autores 
de evaluación de SI. Kumar, Sachan, & Mukherjee 
(2017) precisan que el contenido, la organización y 
presentación de la información (información exacta y 
actualizada, relevante y satisfactoria, completa, llena, 
organizada y oportuna) son posibles contribuyentes a 
la creación de una percepción sólida que influye en la 
aceptación del usuario. Así mismo, encontró que la 
contribución de la información en la toma de 
decisiones podría ser significativo. 
Grado en el cual los 
reportes, visualización, y 
consultas obtenidos del 
sistema SAP cumplen con 
las necesidades de 
información de los 
usuarios en virtud de los 
beneficios que nos brinda 









Los modelos de éxito de los sistemas de información 
han identificado la calidad del sistema como una 
característica relevante de la percepción de los 
usuarios a creer y utilizar las nuevas tecnologías hacia 
un impacto positivo en la productividad individual y 
organizacional (DeLone y McLean, 2003). El estudio 
de la calidad del sistema proporciona información 
invaluable para ejecutivos, desarrolladores y usuarios, 
ya que un sistema eficiente y efectivo les permite 
alcanzar sus objetivos planificados. 
Grado en el cual el 
sistema SAP PP 
(componentes técnicos de 
hardware y software) 
cumple con el propósito 
que fue creado y 
desarrollado, cumpliendo 
con las expectativas 
proyectadas. 













Petter, DeLone & McLean (2008) lo evalúan a través 
de la capacidad de respuesta, precisión, confiabilidad, 
competencia técnica y empatía del personal. Uno de 
los instrumentos más ampliamente usados es 
SERVQUAL, el cual ayuda a los investigadores a 
medir la evaluación de la calidad de los servicios en 
los SI. Con respecto a su relación, Gorla, Somers & 
Wong (2010) descubrieron que la calidad del servicio 
influye positiva y significativamente en el desempeño 
organizacional. 
Grado de diferencia entre 
las expectativas de los 
clientes sobre el servicio y 
sus percepciones sobre su 
desempeño. En otras 
palabras, la actitud del 
staff de sistema SAP PP al 
proporcionar los servicios 









La calidad de la interfaz es incorporada en las últimas 
tecnologías y avances en los sistemas SAP, 
dedicados a servir entre la base de datos, el usuario y 
las aplicaciones que se utilizan. Se conecta a SAP PP 
las interfaces necesarias, la cual hacen de nexo entre 
éste y todos los componentes del sistema. Pretoria, es 
un subsistema de SAP PP, es por eso que se evalúa 
de manera similar al sistema en sí, en términos de 
flexibilidad, eficiencia, utilidad, entre otros. 
Grado en el cual los 
reportes, consultas y 
conexión al sistema SAP 
PP, obtenidos de la 
interfaz cumplen con las 
necesidades de los 













El uso es una variable central en la investigación de SI 
de DeLone y McLean (2003), la cual definen como el 
número de veces que se utiliza el sistema. Si una 
empresa que invierte por un SI que no usa o no apoya 
a los objetivos organizacionales, no tiene éxito. Este 
indicador es la inclusión generada por el sistema en el 
proceso de toma de decisiones por parte del usuario. 
Grado en el que el uso del 
sistema SAP PP está libre 
de esfuerzos, o como la 
operación efectiva en 
forma continua del sistema 




naturaleza de uso, 








La Satisfacción del usuario con los soportes, 
respuesta del sistema y soporte (Petter et al. 2008). 
Algunos investigadores han sugerido la satisfacción 
del usuario como la medida para el éxito de un sistema 
de información en sus estudios empíricos a pesar de 
la gran subjetividad de ésta dimensión (DeLone y 
McLean 1992). 
La satisfacción del usuario es un estado psicológico de 
bienestar y la disposición positiva de una persona 
hacia la tecnología de la información.  
Grado de percepción del 
usuario después de usar el 
sistema (confianza), si 
percibe que le ha sido 
eficiente, efectivo, y si está 





satisfacción total.  
Toma de 
Decisiones 
Un sistema de información siempre tiene una 
contribución a los individuos que interactúan con él y 
a la organización, entre esos beneficios está la 
efectividad de la toma de decisiones (Sedera & Gable, 
2004).  
La calidad de la información permite a un tomador de 
decisiones justificar las bases de las decisiones, 
argumentando que, si la información usada es 
oportuna, exacta y confiable, entonces, cualquier 
decisión hecha es buena, según Castro (2015). Así 
mismo, un nuevo SI, normalmente es justificado por el 
mejor rendimiento de la información que mejora la 
toma de decisiones, con ayuda del incremento de las 
capacidades tecnológicas (Hamill, Deckro, & Kloeber, 
2005) 
Facilidad de tomar 
alternativas para la toma 
de decisiones de una 
manera eficiente y útil para 
las actividades del usuario 













3.5. Matriz de Consistencia 
Tabla 3. 3. Matriz de Consistencia (Congruencia de Constructo)  
 PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE INDICADORES 




de éxito (Calidad de la 
Información, Sistema, 
Servicio e Interfaz) del 
sistema SAP R/3 
módulo PP que se 
pueden relacionar 
para evaluar el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso 
y utilidad, la 
satisfacción del 
usuario y mejorando 
la toma de decisiones; 
para la gestión de 
producción de 
cerámicas? 
Determinar el nivel de 
correlación de las 
dimensiones de éxito 
(Calidad de la 
Información, Sistema, 
Servicio e Interfaz) del 
sistema SAP R/3 módulo 
PP desde la perspectiva 
del desempeño 
individual del usuario, en 
el uso y utilidad, la 
satisfacción del usuario y 
mejorando la toma de 
decisiones; para la 
gestión de producción de 
cerámicas. 
El éxito del sistema SAP R/3 módulo 
PP desde la perspectiva del 
desempeño individual del usuario, en 
el uso y utilidad, la satisfacción del 
usuario y mejorando la toma de 
decisiones; se ve afectado por las 
dimensiones de Calidad de la 
Información, Sistema, Servicio e 
Interfaz; para la gestión de producción 
de cerámicas.  
Y1: Uso/ Utilidad 
Y2: Satisfacción 
del Usuario 






Continua Tabla 3.3. … 
Específico Específico Específico Independiente   
¿Los aspectos de la 
Calidad de la 
Información del 
Sistema SAP PP 
afectan directamente 
en el desempeño 
individual del usuario, 
en el uso y utilidad, la 
satisfacción del 
usuario y mejorando 
la toma de 
decisiones? 
Determinar el nivel de 
correlación de la Calidad 
de Información del 
Sistema SAP PP en el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción 
del usuario y mejorando 
la toma de decisiones. 
- H1: La Calidad de la Información está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H2: La Calidad de la Información está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
obtener Satisfacción del usuario. 
- H3: La Calidad de la Información está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 






X1: Calidad de la 
Información del 
Sistema SAP PP 
 
X2: Calidad del 
Sistema SAP PP 
 
X3: Calidad del 
Servicio del 
Sistema SAP PP 
 

















¿Los aspectos de la 
Calidad del Sistema 
SAP PP afectan 
directamente en el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso 
y utilidad, la 
satisfacción del 
usuario y mejorando 
la toma de 
decisiones? 
Determinar el nivel de 
correlación de la Calidad 
del Sistema SAP PP en 
el desempeño individual 
del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción 
del usuario y mejorando 
la toma de decisiones. 
- H4: La Calidad del Sistema está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H5: La Calidad del Sistema está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
obtener Satisfacción del usuario. 
- H6: La Calidad del Sistema está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 






¿Los aspectos de la 
Calidad de Servicio 
del Sistema SAP PP 
afectan directamente 
en el desempeño 
individual del usuario, 
en el uso y utilidad, la 
satisfacción del 
usuario y mejorando 
la toma de 
decisiones? 
Determinar el nivel de 
correlación de la Calidad 
de Servicio del Sistema 
SAP PP en el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso y 
utilidad, la satisfacción 
del usuario y mejorando 
la toma de decisiones. 
- H7: La Calidad de Servicio está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H8: La Calidad de Servicio está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
obtener Satisfacción del usuario. 
- H9: La Calidad de Servicio está 
relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de 
mejorar la Toma de Decisiones. 
¿Los aspectos de la 
Calidad de la Interfaz 
Pretoria del Sistema 
SAP PP afectan 
directamente en el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso 
y utilidad y mejorando 
la toma de 
decisiones? 
Determinar el nivel de 
correlación de la Calidad 
de la Interfaz Pretoria del 
Sistema SAP PP en el 
desempeño individual 
del usuario, en el uso y 
utilidad y mejorando la 
toma de decisiones. 
- H10: La Calidad de la Interfaz 
Pretoria está relacionada con el 
desempeño individual del usuario en la 
forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
- H11: La Calidad de la Interfaz 
Pretoria está relacionada con el 
desempeño individual del usuario en la 
forma de mejorar la Toma de 
Decisiones. 









4.1. Tipo y Diseño de Investigación 
Es una investigación no experimental cuantitativa, véase en la Figura 4.1.; 
porque los estudios se realizan sin la manipulación deliberada de variables 
y se trata de observar la percepción de los usuarios del Módulo PP de SAP 
R/3, en su ambiente natural para después analizarlos. Un estudio no 
experimental no genera ninguna situación, sino que se observan 
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la 
investigación por quien la realiza. En la investigación no experimental las 
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene 
control directo sobre dichas variables ni se puede influir sobre ellas, porque 
ya sucedieron, al igual que sus efectos (Hernández Sampieri, 2014, pág. 
152). 
Este estudio no experimental se subdivide en un diseño transeccional que 
puede implicar correlación- causalidad, donde describen relaciones entre 
dos o más categorías, conceptos o variables en un momento determinado, 
ya sea en términos correlacionales, o en función de la relación causa-
efecto. Por su contexto particular, el estudio también aplica encuestas de 
opinión, que cuentan con un diseño no experimental de tipo descriptivo, que 
tiene como objetivo indagar la incidencia de las variables en una población 
y proporcionan su descripción.  
En este tipo de diseño transeccional correlaciona-causal, la casualidad ya 
existe, pero el investigador es quien determina la dirección y establece cuál 
es la causa y cuál es el efecto. Se reconstruyen las variables a partir de las 





El modelo conceptual utilizado para este estudio se basa en el propuesto 
por DeLone y McLean en el 2003, en el cual propone que la calidad de la 
información, del sistema y del servicio afectan al uso del sistema como 
también a la satisfacción del usuario. A este fundamento teórico, se anexa 
una pionera relación de referencias complementarias, la cual apoyan las 










Figura 4. 1. Clasificación del Diseño de Investigación 
Fuente: Sampieri, 2014, pág. 127 
4.2. Unidad de análisis 
Se identifica como unidad de análisis a todos los usuarios capacitados en 
el módulo de producción del sistema SAP R/3, estos forman parte del 
conjunto de analistas, asistentes, supervisores y jefes involucrados en los 






4.3. Población de estudio 
Desde el punto de vista estadístico, Hernández Sampieri (2014, pág. 174), 
se refieren a la población como “el conjunto de todos los casos que 
concuerdan con una serie de especificaciones”. 
La población de estudios será todo personal perteneciente a cada proceso 
de producción de la empresa Cerámica San Lorenzo que se le considera 
usuario del Sistema SAP módulo PP; entre ellas, el personal perteneciente 
al área de Supervisión de Producción (Prensas, Línea Esmalte, Hornos y 
Clasificados), Almacén, asistentes y supervisores de Molino Esmalte y 
Pasta, Control de Producción, Servicios Generales (Control Interno, 
Jefaturas). Este estudio será en el transcurso de 30 días.  
4.4. Tamaño de muestra 
Para calcular el tamaño de muestra de la investigación en concreto, se 
evalúa a los usuarios que participan de forma cotidiana con el Sistema SAP 
módulo PP (captura, procesamiento, consulta y modificaciones en cada 
proceso de gestión de la producción de cerámicas) de la empresa C.S.L. 
Los sujetos de investigación serán aquellos que sus actividades principales 
están basadas en el uso de sistema de información mencionado. 
Si la población es pequeña y se puede acceder a ella sin restricciones, 
entonces es mejor trabajar con toda; en este caso, se selecciona una 







4.5. Selección de muestra 
La población objetivo o muestra para la presente investigación son los 
colaboradores que son usuarios directos del módulo de producción (PP) del 
sistema SAP R/3 implementado.  
En la Tabla 4.1., se puede clasificar los procesos en que los usuarios están 
distribuidos en la empresa de acuerdo a las cifras oficiales: 
Tabla 4. 1. Población de usuarios de SAP PP 







Molinos y Esmalte 6 
Laboratorio 5 
Control de la Producción 5 
Control Interno y Jefaturas 7 
Total 57 
Fuente: Elaboración Propia 
El universo consta de 57 personas, de acuerdo a la fórmula para el cálculo 
del tamaño muestral para una población finita, véase en la Figura 4.2., 
tomando y seleccionando un nivel de confianza (𝑧) de 5%, donde 
corresponde a la distribución de Gauss un 𝑧𝛼=0.05 = 1.96, y un error 
esperado (𝜀) de 5%, además de un 𝑝 = 0.5 (prevalencia esperada del 
parámetro a evaluar, en caso de desconocerse); la muestra resulta, 50 
encuestados. 
𝑛 = 𝑧2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝)𝜀2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ (1 − 𝑝) 
Figura 4.2. Fórmula de tamaño muestral 






4.6. Técnicas de recolección de datos 
Según Hernández Sampieri (2014, pág. 196), “el momento de aplicar los 
instrumentos de medición y recolectar los datos representa la oportunidad 
para el investigador de confrontar el trabajo conceptual y de planeación con 
los hechos”. Esta recolección de datos se realiza mediante el cuestionario 
como instrumento de medición, estos deben representar verdaderamente 
las variables; es decir, las respuestas que se reciben de estos, se codifican 
y transfieren a una base de datos y se realiza un análisis mediante el 
paquete estadístico seleccionado, es este caso, con el software SmartPLS. 
Entre los tipos de instrumentos de medición para la recolección de datos, 
se tiene: cuestionarios (preguntas cerradas o abiertas), encuestas con 
escalamiento tipo Likert, observación e indicadores. 
Un cuestionario es un conjunto de preguntas respecto de una o más 
variables que se van a medir (Hernández Sampieri, 2014, pág. 217). Así 
mismo, posicionándose en el ámbito de la evaluación del éxito de los 
sistemas de información, en el estudio y análisis de 79 publicaciones, libros 
o tesis de diferentes autores de 20 países ubicados en varios continentes; 
las cuales utilizan un cuestionario para buscar la evidencia empírica.   
En resumen, y en complemento a lo mencionado en el párrafo anterior, se 
concluye que el cuestionario es el instrumento de medición más usado para 
los estudios empíricos en el ámbito de Sistemas de información, confirmado 
por diferentes autores como John & Rosa (2019), Villegas Ortega (2010), 





En cuanto al cuestionario (ver Anexo 21), este se constituye de 42 ítems, 7 
para datos descriptivos y 35 en una escala de Likert (1932) de 5 puntos (1: 
muy en desacuerdo, 2: medianamente en desacuerdo, 3: ni de acuerdo, ni 
en desacuerdo, 4: medianamente de acuerdo y 5: muy de acuerdo); esta 
escala psicometrica es la más utilizada en instrumentos de medición para 
las investigaciones.  
La encuesta realizada se dio a través de una página Web, Encuestas.com 
(https://response.encuesta.com/#/survey/vYNrUpbpa), donde se puede 
recopilar grandes cantidades de información a un bajo costo. Sin embargo, 
la encuesta por internet por lo común conlleva más tiempo para terminarlas. 
En la Tabla 4.2. se puede observar el resumen de la ficha técnica 
estadística del estudio. 
Tabla 4. 2. Ficha técnica estadística del estudio empírico 
Características Encuesta 
Universo de la Población Usuarios que utilizan el sistema SAP PP. 
Tamaño de la Población 57 
Ámbito geográfico Territorio Peruano, Plantas de C.S.L. 
Tipo de muestreo Muestreo no aleatorio 
Cantidad de encuestas 54 
Tasa de respuesta 92.6% (50 cuestionarios) 
Diseño muestral Entrevista por web 
Período Temporal Primer mes del segundo trimestre de 2020 
 
Fuente: Elaboración Propia 
  






El módulo de PP, en sus siglas en inglés “Production Planning”, significa 
“Planificación de producción”; es donde se gestiona íntegramente todos los 
procesos de producción de la organización. En esta investigación se trabaja 
en plantas de fabricación específicamente, donde se genera las órdenes 
previsionales y órdenes de fabricación, se realiza una planificación a 
mediano y/o largo plazo. 
Este módulo de SAP R/3 está integrado por cuatro submódulos: PM 
(Control de piso), PI (Gestión de Fórmulas), QM (Control de calidad) y 
E&HS (Gestión del medio ambiente). En particular, se va abordar 
profundamente sobre el submódulo PM. 
El módulo PP incluye toda la funcionalidad relacionada con la fabricación 
empezando por los datos maestros (materiales, listas de materiales, hojas 
de rutas, puesto de trabajo), la gestión de la demanda (cuánto se va 
producir), planificación (como se va explosionar la lista de materiales, MPS, 
MRP, planificación basada en consumo) y el control de la producción 
(procesos relacionados con la orden de producción).  
5.1. Datos Maestros 
La información se almacena en el registro del Maestro de Materiales en una 
o dos formas: 
 Data que es descriptivo, como el nombre, tamaño o dimensión. 
 Data que controla las funciones del sistema. 
Esta información proviene de las diversas áreas internas que interactúan 
con la empresa, estos datos son los que permiten definir los equipos útiles, 





respecto al módulo de producción se debe tener en cuenta las vistas, 
detalladas en la Tabla 5.1. 
Tabla 5. 1. Vistas de Datos Maestros 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Para un mayor detalle de los campos que se deben llenar, ver los Anexos 
1,2,3 y 4. Además en el Anexo 5, se observa la integración de estos Datos 
Entre sus funciones se encuentra la gestión de los siguientes datos: 
MRP1: Planificación de necesidades 1
• Caracteristicas de planificación: PD (determinista), VB (punto de
pedido) y ND (sin planificar).
• Planificador de necesidades: Indica el numero del planificador de
necesidades.
• Tamaño de lote de planificación de necesidades: la cantidad de
aprovisionamiento o producción (Fijo, Exacto).
MRP2: Planificación de necesidades 2
• Clase de aprovisionamiento: Determina la forma de acopio del material
(Externo, Interno).
• Almacén de producción: donde se ingresa la producción o material.
• Tiempo de fabricación propia: tiempo en días laborables para fabricar
semiterminados o producto terminados.
MRP3: Planificación de necesidades 3
• Grupo estrategia: Resume las posibles estrategias de planificación.
• Modo de compensación: controla en que dirección se da la
compensación de necesidades (hacia atrás o adelante).
• Verificacion de disponibilidad: verifica el sistema de la disponibilidad
para la planificación de necesidades.
MRP4: Planificación de necesidades 4
• Selección de alternativa: controla la selección de la lista de materiales
en la explosión de las necesidades.
• Explosión de la Lista de materiales.
• Materiales de reemplazo.
• Fabricación repetitiva/ montaje/ estrategia de despliegue
Preparación de trabajo
• Datos generales: como la unidad de medida, almacén, entre otros, los
cuales son copiados a las ordenes de producción.
• Datos de tolerancia
• Tiempo de fabricación propia: parámetros para el cálculo del tiempo de





5.1.1. Lista de materiales 
En base al programa maestro, luego de que se realiza el planeamiento 
agregado, se realiza la explosión de materiales hasta su más mínimo 
nivel con lo que se determina cuánta materia prima se requiere para 
cada HALB o FERT. Cuando se crea una orden de producción, la LM 
será automáticamente copiada a la misma. Además, se puede crear 
alternativas para el mismo producto y para diferentes usos. 
La estructura de materiales se estructura en la Figura 5.1. 
 
Figura 5. 1. Estructura de materiales en SAP PP 
Fuente: Elaboración Propia 











Figura 5. 2. Tipos de información por nivel de LM 
Fuente: Curso “Planificación y Control de la Producción con SAP”, por Castillo J. 
(Comp.), Presentaciones: Procesos, Estructura y Maestros, Universidad ESAN, pág. 46 
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C.S.L. en su implementación de su ERP denominado SAP R/3, cargo 
los productos con un máximo de 3 niveles, cada nivel tiene una 
formulación o composición, véase en la Tabla 5.2. 
Tabla 5. 2. Formulación de Semiterminados y Producto Terminados 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Cada proceso es entrada del siguiente, y realizando el Bill of Material 
se obtiene, la Tabla 5.3. 
Tabla 5. 3. Bill of Material de baldosas cerámicas 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Todos los materiales involucrados deben existir en el centro donde la 
LM se está creando, es aquí donde SAP PP cruza información con 
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5.1.2. Puestos de trabajo 
Son los lugares donde se puede realizar las actividades del trabajo, 
dependiendo del proceso de producción puede estar representado por 
máquinas, líneas de producción, un puesto de trabajo de embalaje, un 
operario o un equipo. Cada operación de fabricación se debe realizar 
en uno y solo un Puesto de Trabajo. Ver Anexo 3. 
Así como para crear la LM, SAP cruza datos con otro módulo de otra 
área, para los costos SAP PP hace el cruce con SAP CO. 
Los puestos de trabajo definen los parámetros a medir durante la 
ejecución de la producción, algunos valores son copiados por defecto 
a las Hojas de Ruta y Ordenes de Producción.  
Para tener una mejor noción del cálculo del puesto de trabajo, se 
detalla en la Figura 5.3. 
 
Figura 5. 3. Cálculo del puesto de trabajo 
Fuente: Curso “Planificación y Control de la Producción con SAP”, por Castillo J. 
(Comp.), Presentaciones: Procesos, Estructura, Maestros, Universidad ESAN, 
pág. 64 
 
5.1.3. Hojas de Ruta 
También llamadas Lista de tareas, consiste en un listado específico 
de diferentes pasos u operaciones que intervienen en el proceso de 





Se puede crear diferentes Hojas de Ruta para fabricar el mismo 
material, éstas se pueden crear con distintos usos. Cada Hoja de Ruta 
debe estar definida en un centro o planta en el caso de C.S.L. 
Las Hojas de Ruta se estructuran en Cabecera (producto terminado o 
semiterminado) y en Operaciones (diferentes pasos para su 
fabricación). 
La Lista de tareas tienen un componente logístico, por lo que es allí 
cuando interactúa con SAP MM, donde los diferentes componentes y 
materias primas se puede subcontratar (operación externa) si se 
requiere o se puede fabricar (operación interna). En las operaciones 
internas se debe introducir un Puesto de trabajo y valores prefijados 
(permitiendo calcular los costos planificados, programar la orden de 
fabricación); y en las operaciones externas se debe introducir el 
proveedor, tiempo de entrega y el precio.  
5.2. Planificación 
Comprende los procesos de Planificación de Ventas y Operaciones 
(S&OP), evaluación de la demanda, generación de aprovisionamiento a 
través de MPS, Programación Maestra de Producción y Generación de 
aprovisionamiento de materia prima, materiales intermedios y/o producto 
terminado comprado vía MRP. Véase la Figura 5.4. 
Entre las estrategias de planificación se pueden mencionar a una 
planificación Make to Stock (fabricación contra stock), Make to order 
(fabricación contra pedido), o un mix de ambas. La mayoría de ellos es 





BOM’s (Lista de Materiales). Se puede clasificar las estrategias de 
planificación como en la Figura 5.5. 
Figura 5. 4. Planificación de Ventas y Operaciones 
Fuente: Curso “Planificación y Control de la Producción con SAP”, por Castillo J. 
(Comp.), Presentaciones: Planificación MTS y MTO, Universidad ESAN, pág. 16 
 
 
Figura 5. 5. Clasificación de estrategias de planificación 
Fuente: Elaboración Propia 
5.2.1. Make to Stock 
En este tipo de estrategias de producción, la planificación de la 
producción y las compras están basadas en el Forecast, sin tener en 
cuenta las órdenes del cliente. Se realiza para generar necesidades 
planificadas de un material para un centro específico, de forma que 
cuando se genera un pedido ya se dispone de material con una libre 

























El planeamiento agregado de C.S.L. implica los niveles de producción 
y el uso de sus recursos, eligiendo la estrategia conservadora para su 
fabricación. La organización adopta esta estrategia basándose en sus 
pedidos y a la estrategia de marketing conocida como pulling, donde 
no existe riesgo de stock y los costos de producción son bajos.  
Como se ha mencionado anteriormente, C.S.L. cuenta con 3 Plantas 
o naves de producción con un requerimiento promedio de 23,751 m2/ 
día, a continuación, se detalla la demanda pronosticada en millones 




1 1’460,733 24,346 
2 1’425,205 23,753 
3 1’401,020 23,350 
4 1’428,986 23,816 
5 1’418,403 23,640 
6 1’416,136 23,602 
Figura 5. 6. Pronóstico de producción diaria de baldosas cerámicas 2017 
Fuente: Elaboración Propia adaptado de Cerámica San Lorenzo 
La empresa tiene una política interna de mantener un stock de 




Producción Días de 
inventario 
1 24,346 1’489,966 31 
2 23,753 1’433,703 32 
3 23,350 1’413,171 32 
4 23,816 1’445,613 33 
5 23,640 1’430,829 33 
6 23,602 1’429,871 34 
Figura 5. 7. Días de inventario de baldosas cerámicas del Periodo 2017 






5.2.2. Make to Order 
Es cuando se genera un stock a partir del pedido de venta de un 
cliente. La fabricación se lanza al momento que los pedidos son 
ingresados, estos no pueden tomar inventarios de la libre 
disponibilidad en el almacén, a su vez otros pedidos no pueden usar 
el stock propio del pedido. Ver Anexo 7.  
5.2.3. Planificación de Ventas y Operaciones (S&OP) 
Esta planificación es útil para elaborar pronósticos de venta futuros, 
desarrollar planes de producción y hacer estudios de factibilidad de 
desempeño. Este tipo de plan provee un método para planificar las 
ventas, planificar la producción y las estimaciones factibles.  
La planificación del S&OP puede definir productos o grupos de 
productos, estos últimos requieren definir proporción de participación 
de ventas de los productos. 
Se debe tener en cuenta que crear el plan de ventas o producción al 
primer nivel de la estructura del grupo de productos no crea 
automáticamente el planeamiento a los niveles inferiores. Para hacer 
ello se debe desagregar los grupos, en el Anexo 8 muestra el flujo del 
proceso de Ventas y Operaciones. 
Tabla de planificación del S&OP 
 La tabla de planificación del S&OP desarrolla nuestro plan de ventas 





 La tabla estándar de planificación del S&OP tiene una línea para el 
plan de ventas, plan de producción, niveles de stock estimado, niveles 
de stock objetivo, días de inventario y días de inventario objetivo. 
 El tiempo de planificación puede estar en días, semanas o meses. 
Creación de un plan de ventas 
 Luego de definir los Grupos de Productos, se puede desarrollar el plan 
de ventas. 
 Existen distintas maneras donde se puede crear el Plan de Ventas.  
Tabla 5. 4. Creación de un plan de ventas 
 
Fuente: Curso “Planificación y Control de la Producción con SAP”, por Castillo J. (Comp.), 
Presentaciones: Planificación MTS y MTO, Universidad ESAN, pág. 19 
 
Transferencia a Gestión de Demanda 
 Una vez determinado el plan de ventas al nivel más bajo de jerarquía 
del Grupo de Productos, se puede transferir la información a la 
Gestión de Demanda. 
Sincronización de 
ventas
• Luego de definir el 
Plan de Ventas, se 
desarrolla el Plan 
de Producción.
• Se puede utilizar el 
método simultaneo 
a la función de 
ventas en el S&OP. 
Esto crea el plan de 
producción igual a 
las ventas. Días de 
inventario y nivel de 
stock son cero en 
este caso. 
Nivel de inventario 
objetivo
• Se puede crear un 
plan de producción 
utilizando niveles de 
inventario objetivo.




calcula el nivel de 
stock y los días de 
inventario.
Días de inventario 
objetivo
• Se crea el plan de 
producción basados 
en los días de 
inventario objetivo 
en vez de 
cantidades 
absolutas.
• Primero se define 
los días de 
inventario objetivo, 







 Se puede tener distintos escenarios de planificación para cada Grupo 
de Productos. Sólo una versión de planificación puede estar activa a 
la vez, la cual es A00. 
 El plan enviado a Gestión de Demanda es utilizado para la 
planificación de requerimientos del material. 
5.2.4. Programa Maestro de Producción (MPS) 
En sus siglas en inglés Master Production Schedule, se utiliza 
específicamente para materiales críticos, generalmente productos de 
alto valor en los que no desea cambios en su plan de producción 
dentro del límite de tiempo de planificación en la próxima ejecución de 
MPS, y el plan de producción se reafirma automáticamente tan pronto 
como llega dentro del límite de tiempo de planificación a diferencia de 
la ejecución de MRP. 
El objetivo de MPS es reducir costes de almacenaje e incrementar la 
estabilidad de planificación. 
Se produce una ejecución separada para los elementos MPS; no 
están incluidos en la ejecución de MRP. 
Básicamente, asegura la disponibilidad de los recursos críticos, que 
no deberían obstaculizar la producción al mantener el stock. 
El límite de tiempo de planificación es útil en el caso de un escenario 
MPS, en el que uno puede evitar que las propuestas de adquisición 
sufran algún cambio desde la última ejecución de MRP. 
No se producen cambios automáticos en las propuestas de 





planificación. Por lo tanto, el sistema confirma automáticamente todas 
las órdenes planificadas en el tiempo límite de planificación. 
Si comparamos el MPS con el MRP, en el MPS, las ordenes 
planificadas son creadas como necesidad para los requerimientos de 
la demanda independiente en el plan de demanda. Los requerimientos 
de demanda dependiente son creados en base al BOM de las ordenes 
planificadas. 
5.2.5. Planificación de necesidades de materiales (MRP) 
Por sus siglas en inglés Materials Requeriments Planning, es una de 
las herramientas principales en el proceso de planificación. Ver Anexo 
9. La función principal de MRP es garantizar la disponibilidad de 
material a tiempo. Se requiere que MRP obtenga o produzca las 
cantidades requeridas a tiempo para fines internos o para satisfacer 
la demanda del cliente. 
El objetivo principal es planificar el suministro en función de los 
requisitos y teniendo en cuenta el stock actual disponible. 
Básicamente, hay dos tipos de procedimientos estándar de 






Tabla 5. 5. Planificación de necesidades de material tradicional 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla 5. 6. Planificación basada en el consumo 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Otro punto que se debe tallar en el MRP, es la lista de requerimientos, 
debido a que es importante para revisar el stock en tiempo real, 
recepciones o requerimientos de material. La lista es mantenida a 
nivel de material, centro o área de MRP. Es por ello que el MRP se 
puede hacer por áreas o prescindir de ellas, se detalla a continuación: 
Tabla 5. 7. Planificación con y sin MRP 
  







Se planifican directamente como requisitos los pedidos de
venta, los requisitos independientes planificados, las
reservas y los requisitos dependientes creados por la
explosión de la LM.
El procedimiento de planificación de materiales crea una
propuesta de adquisición solo si se llega a la escasez de
materiales en un momento determinado. Este tipo de
procedimiento es de tipo PD-MRP.
MRP es especialmente útil para la planificación de productos
terminados y ensamblajes y componentes importantes
(materiales A).
Planificación 
basada en el 
consumo 
(CPB)
Basados ​​en valores de consumo pasados ​​que determinan los
requisitos futuros mediante el uso de parámetros u otros
procedimientos estadísticos.
Estos procedimientos de planificación se utilizan en áreas sin 
producción interna y / o en plantas de producción para planes 
de piezas B y C y suministros operativos.
Existen tres procedimientos 
en CPB:






Planificación sin áreas de MRP
• El MRP sin áreas, es un 
planeamiento a nivel planta. Esto 
quiere decir que todos los 
requerimientos de material, 
fluyen hasta el MRP para todos lo 
almacenes del centro.
Planificación con áreas de MRP
• La planificación puede ser 
ejecutada separadamente por 
cada área del MRP. Por ejemplo, 
es posible planificar 
requerimientos de material para 





5.3. Gestión de la Demanda 
Determina las fechas y cantidades necesarias para la producción, 
especifica las estrategias para planificar y fabricar productos terminados. 
Una vez completados los Datos Maestros, en la Gestión de la Demanda se 
va a introducir la demanda independiente o previsiones para poder 
alimentar el MRP (Naya, 2015). 
Las necesidades primarias planificadas son requerimientos de stock que 
pueden ser derivados de un pronóstico de demanda. En el proceso de MTS, 
las compras de los materiales se realizan sin esperar órdenes de venta, 
ayudando a la reducción del tiempo de espera. Es posible crear pedidos de 
venta como necesidades primarias del cliente en el módulo SAP SD (ventas 
y distribución). En el proceso de MTO, las órdenes de venta pueden ser 
usadas como fuentes de requerimientos exclusivos, para los cuales la 
compra o producción se ejecuta específicamente. 
El resultado de la Gestión de la Demanda es el plan de producción, esta 
diferencia las necesidades primarias planificadas versus las necesidades 
primarias del cliente. 
Otra alternativa, se puede agrupar los pedidos de venta con necesidades 
primarias de planificación (que no son provenientes de especificaciones del 
cliente) para formar requerimientos totales. 
Actualmente hay reuniones donde participan la unidad de planeamiento, la 
unidad de producción y la unidad de desarrollo de productos; son realizadas 






Figura 5. 8. Relación de Planeamiento, Producción y Desarrollo de productos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Estas no son las únicas unidades que interactúan en el planeamiento 
agregado; pero sí las más representativas. También participan unidades 
estratégicas como: Finanzas, quienes aportan el financiamiento para las 
materias primas, salarios, mantenimiento, entre otros; Marketing, 
encargados de la estrategia de ventas y poder cumplir con sus objetivos; 
Control de Producción, quienes velan por los indicadores y seguimiento de 
la producción; Almacén, que administran los stocks de repuestos, MP y PT. 
Planeamiento trabaja conjuntamente con la unidad de desarrollo del 
producto, elaborando el programa maestro de operaciones 
fundamentándose en la información brindada por Marketing. 
La gestión de la demanda es el link entre el S&OP y el MPS y/o MRP. 
  
Planeamiento
• Necesidades del 
cliente
• Pronóstico de la 
demanda.
Producción
• Capacidad de 
la maquinaria
• Capacidad de 














5.4. Control de la Producción 
Una vez que se tiene definido cuanto se va a fabricar en cada una de las 
órdenes de los productos terminados, se inicia el proceso de control de 
producción en el que se crea la orden de fabricación y va pasando por 
diferentes estatus que son necesarias para llegar al producto terminado o 
semiterminado, que serán almacenados en el almacén que le corresponda 
(Natividad, 2017). Este proceso está muy relacionado con la gestión de 
inventario o el módulo SAP MM, ya que se menciona tanto los movimientos 
de consumo y movimiento de materias primas que salen del almacén, estos 
están cargados en la orden de fabricación hasta que se realice la entrega 
de los productos ya fabricados. 
El flujo del proceso de control de la producción inicia con el MPS (plan de 
producción) y el MRP (Plan de necesidades de material), cuando el caso 
es un material de compras y no se disponga de un stock, se va a generar 
una solicitud de pedido, que será aprovisionamiento del departamento de 
compras, quien convierte estas solicitudes en pedido de compra. Por otra 
parte, para los productos semiterminados que se desea fabricar, lo que el 
MRP va proponer son ordenes provisionales, donde avisa en que día se 
debería empezar una orden de producción ya que se no se puede producir 
con el stock disponible. Posteriormente el departamento de Control de la 
Producción, convertirá la orden previsional a una orden de producción 
creada, luego será lanzada a planta para que empiecen a trabajar en ella, 
convirtiéndose en una orden de producción liberada. Al generar una orden 





inventario en el sistema, así como físicamente se va utilizar en la planta. 
Inmediatamente, se va a realizar la notificación parcial, si se ha producido 
parte de lo que se debería del total; o notificación total, cuando ya se ha 
fabricado todo y se haría la entrega del producto fabricado. Finalmente, la 
orden tendrá que pasar por un proceso de liquidación y cierre, ya que la 
orden actúa como si fuera una cuenta donde se declara la entrega y se va 
consumiendo los materiales, además quedan los saldos donde se puede 
observar la cantidad de horas multiplicadas por las tarifas que puede ser 
cero o no, por distintas causas (porque se consume más componentes de 
los que se requiere, o que los costes reales no correspondan con los costes 
estándares); este proceso de liquidación está conectado al módulo de 
finanzas (SAP FI), cuando el saldo es cero se procede al cierre porque la 
orden de fabricación ya ha pasado por todos sus procesos y estados. 
Entre los diversos conceptos del control de producción en SAP PP, se va 
ahondar en los siguientes puntos los procesos productivos que se puede 
dar en una industria. 
5.4.1. Manufactura repetitiva 
Este tipo de fabricación se utiliza cuando se produce los mismos 
productos en una forma periódica. Donde se produce lotes indefinidos 
individualmente, se sigue la misma secuencia de fabricación a través 
de puestos de trabajo. Las hojas de ruta tienden a ser simples y no 
varían demasiado. En este tipo de procesos, se usan colectores de 





Se puede mencionar procesos intermitentes (repetitivos) cuando se 
habla de la producción de pasta, base y engobe neutros, en el caso 
de producción de cerámicas. 
Entre las principales actividades de una fabricación repetitiva se 
tiene: 
Tabla 5. 8. Actividades de una fabricación repetitiva 
 
Fuente: Elaboración Propia 
5.4.2. Producción Discreta Semiterminados 
Este tipo de producción es cuando se trata de producciones no 
periódicas durante un periodo de tiempo. Se utilizan en entornos de 
producción flexible, donde los puestos de trabajo se utilizan para 
Notificar producción buena y rechazo
• El departamento de Molino Pasta (Barbotina) y Molino Esmalte (Bolsones)
registra su notificación de producción buena y mala (desperdicio) por
cada turno en SAP.
Interfaz Pretoria
• Las notificaciones de las Barbotinas será notificado a través de la interfaz
Pretoria.
Consumos Adicionales
• Cuando un proceso requiere más materiales de los que se encuentran en
la LM, se puede contabilizar este consumo adicional en las transacciones
MFBF.
Notificar rechazo
• Es el material que se define como desperdicio, el cúal se realizará el
consumo de sus componentes.
Anular notificacióm
• En el caso de que existe un error en la producción registrada en SAP,
ésta se puede anular total o parcialmente a través de la transacción
MF12.
Tratamiento de errores
• Cuando al sistema SAP detecta un error al notificar, no termina el proceso
y lo deja pendiente. El persona de Control de la Producción debe ingresar
a la transacción COGI, revisar y corregirlo.
Material listo para el cliente interno






producir diversos productos. Los productos se modifican con 
frecuencia, la secuencia de la variable de puestos de trabajo y los 
componentes puestos a disposición con referencia a la orden; hasta 
se puede aceptar modelos de producción más complejos y únicos. 
Los costos están centrados en cada fabricación individual. Es la 
fabricación basada en lista de materiales.  
Entre las principales actividades que se mencionara en una 
producción discreta de materiales semiterminados, se tiene: 
Tabla 5. 9. Actividades de una fabricación discreta 
• El control de la fabricación de PT aplica para una 
producción discreta. Esta a cargo de Clasificación 
Final y Control de la Producción.
Piezas 
terminadas
• El control de reprocesos aplica en una producción 
discreta. Responsabilidad compartida entre 
Almacén y Control de la Producción. 
Reprocesos
Identificar tipo de proceso
• Se identifica el tipo de proceso de las fabricaciones discretas de
productos semitermiandos que aplican en los negocios de Revestimiento
del Grupo LAMOSA.
• La fabricación de esmaltes aplica para la 
fabricación discreta. Esta a cargo del 
departamento de Molino Esmalte.
Esmaltes
• La fabricación de protipos aplica para la 
fabricación discreta. Esta a cargo del 
departamento de Control de la Producción.
Prototipos
• De tipo No Conforme aplica en la fabricación de 
productos semiterminados. Esta a cargo del 
departamento de Control de la Producción.
Devolución de 
PT
• El control de fabricación de materiales tipo HALB, 
donde su unidad de medida es piezas, aplica para 








Fuente: Elaboración Propia 
5.4.3. Producción Discreta Terminado 
Este tipo de producción es cuando se fabrica un material a través de 
una orden de producción. Se utilizan en entornos de producción 
Visualizar Ordenes de fabricación semiterminados
• El MPS genera las órdenes previsionales de acuerdo al plan de
producción, las cuales se pueden realizar semanalmente. El
departamento de Control de la Producción es responsable de convertir y
liberar las órdenes de fabricación para que control de piso empiece a
notificar. Las órdenes de fabricación que pertenecen a clases de ordenes
determinados (fabricación de preparación de esmaltes RPP0, prensado
RPP2, esmaltado RPP3, quemado RPP4) se puede visualizar a través de
la COOIS.
Consulta de reserva de materiales
• Verificar la reserva de materiales (materia prima, semiterminados)
generados por las órdenes de fabricación de acuerdo al plan semanal.
Notificar
• A través de la transacción CO11N se declara la producción de los
esmaltes.
Interfaz Pretoria
• Las notificaciones de las piezas prensadas, esmaltadas y quemadas, será 
notificado a través de la interfaz Pretoria. Se utiliza las transacciones 
ZPP_IPR_01 y ZPP_IPR_02.
Consumos de materiales
• Se realiza los consumos automáticos, a través de backflush desde los 
almacenes de MP01 y FB01. Cada proceso de salida y entrada de 
mercancías es producido por Backflush a la hora de notificar. 
Tratamiento de errores
• Al final de cada notificación, se revisa los errrores en la COGI (tratamiento 
de errores de movimiento de mercancías). Además se debe ver la 
transacción COFC (tratamiento de errores costos reales) errores en 
periodo contable, analizarlos y eliminarlos.
Cierre Técnico
• Significa finalizar una orden de fabricación desde un sentido logístico. 
Cuando una orden es declarada con cierre técnico, se borran las 
reservas, las necesidaes de capacidad y las solicitudes de pedido. No se 
puede seguir notificando producción. Se realiza en la transacción CO02.
Evaluar Orden
• Luego de concluir los procesos anteriores y de haber ejecutado 
correctamente cada una de las transacciones, se realiza la contabilidad 





flexible, así como se mencionó en la producción discreta de 
semiterminados, sucede los mismo para los productos terminados. 
Se puede observar y comparar la fabricación repetitiva versus la 
fabricación discreta: 
Tabla 5. 10. Fabricación repetitiva vs. Fabricación discreta 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Entre las principales actividades que se mencionara en una 
producción discreta de PT, se tiene: 
  
Fabricación repetitiva
• El mismo producto es fabricado durante
un largo periodo de tiempo.
• Planificación sobre la base del periodo.
• Flujo constante durante la fabricación
(hojas de rutas sencillas).
• Los productos se suelen fabricar sin
almacén intermedio.
• Los componentes son disponibles en la
línea.
• Notificación sobre la base del periodo
(toma retroactiva final).
• Controling de costos sobre la base del
periodo (Colectores de costo).
Fabricación discreta
• Los productos se modifican con
frecuencia.
• Fabricación en lotes de fabricación
restringidos.
• Secuencia variable de puestos de
trabajo (hoja de rutas complejas).
• Los productos se suelen fabricar con
almacén intermedio.
• Material puesto a disposición con
referencia a una orden de fabricación.
• Notificación sobre ordenes de
producción.






Tabla 5. 11. Actividades de una fabricación discreta 
 
Visualizar Ordenes de fabricación de producto terminado
• El planificador de PT realiza la creación de órdenes de fabricación
semanal, las órdenes deben estar liberadas para poder notificarlas. Las
órdenes de fabricación que pertenecen a los PT es la clase RPP5, se
puede visualizar a través de la COOIS o ZPP_CSLPLANS_CSL.
Liberar orden de fabricación PT
• Cuando se dispone del Plan de Producción Semanal y se visualiza los
stocks, Control de la producción procede a liberar las órdenes de
fabricación de PT a través del MRP.
Disposición de materiales
• Consiste en identificar todas las condiciones previas que debe cumplir
para que la lista de puesta en disposición de material tenga toda la
información en los almacenes necesarios para iniciar el traslado. Luego
de que se termina de fabricar un PT, se traslada de un almacén FB01 a
un PT01. Los componentes que no cumplen con los requerimientos de
calidad, son regresados de los almacenes PT01 a los almacenes FB01
(Fabricación) o NC01 (No conformes).
Notificar
• En el caso de PT, la notificación se hace a través de código de barras (en
tiempo real y en modo de espera), es un requisito para que cada pallet
porte una etiqueta, la cual esta formada por: código del producto, lote
(tono y calibre), clasificadora y código de empleado.
Crear la orden manualmente
• Las ordenes se deben crear por el planificador de PT, sin embargo, se
puede introducir ordenes complementarias en el sistema de forma manual
(CO01). Esto sucede cuando se rebasa la cantidad programada de una
orden, más del limite de tolerancia (10%) permitido.
Consumos de materiales
• Se realiza los consumos automáticos, a través de backflush desde los
almacenes de MP01 y FB01. En algunos procesos, los consumos son
manuales como en los prototipos, devolución de PT y reprocesos; estos
se realizan con la CO11N.
Movimiento de mercancías
• Es cuando se produce un cambio en el stock. existen diferentes tipos:
Entrada de mercancia (EM), se contabiliza la entrada de un proveedor o
de una fabricación, aumento de stock en el almacén; Salida de mercancia
(SM), se contabiliza el consumo de materiales, reducción de stock en el
almacén; traslado, consiste en retirar un material de un almacén a otro;
por último, traspaso, concepto general que hace referencia a los traslados






Fuente: Elaboración Propia 
5.4.4. Pretoria 
Es un sistema que se conecta a SAP, donde se puede hacer la 
captura de producción de barbotina, pasta y polvo atomizado, además 
de, registrar el inventario de materiales como la barbotina, empaque 
y esmaltes. Esta actividad es realizada por cada área o departamento 
correspondiente a cada proceso. En todos los casos es supervisado 
y controlado por el departamento de Control de Producción, que dan 
soporte para cualquier consulta. 
Entre sus actividades principales, cuando se trata de producción, se 
tiene lo siguiente: 
  
Tratamiento de errores
• Al final de cada notificación, se revisa los errrores en la COGI (tratamiento
de errores de movimiento de mercancías). Además se debe ver la
transacción COFC (tratamiento de errores costos reales) errores en
periodo contable, analizarlos y eliminarlos.
Cierre Técnico
• Significa finalizar una orden de fabricación desde un sentido logístico.
Cuando una orden es declarada con cierre técnico, se borran las
reservas, las necesidaes de capacidad y las solicitudes de pedido. No se
puede seguir notificando producción. Se realiza en la transacción CO02.
Evaluar Orden
• Luego de concluir los procesos anteriores y de haber ejecutado
correctamente cada una de las transacciones, se realiza la contabilidad





Tabla 5. 12. Actividades de Pretoria Producción 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Por otra parte, cuando se trata de inventario, se tiene las siguientes 
actividades: 
  
Configurar campos o valores
• Configurar las versiones de barbotina y polvo atomizado en cada uno de
las plantas productivas, para su correcta notificación de producción y
desperdicio.
• En el caso de las barbotinas se debe configurar los componentes de la
LM y en que % lo componen, densidad y contenido sólido.
Capturar porcentaje de húmedad
• Se ingresa diaramente los porcentajes de húmedad de los componentes
de la fórmula de barbotina. Esto aplica para la barbotina y polvo
atomizado para el inventario.
Capturar producción
• En esta actividad el operador o técnico captura la barbotina/ pasta
producida y los valores requeridos para reportar los minutos de tiempo de
producción, los valores para notificar la cantidad producida, los
kilogramos de desperdicio y la cantidad de defloculante utilizado.
• Cada molino o atomizador esta configurado para determinar los valores
que serán requeridos para su captura correspondiente.
Enviar a SAP Notificación de producción
• En esta actividad, el supervisor será el encargado de notificar a SAP las
toneladas de material producido, y las toneladas de desperdicio por cada
máquina (Molino u Atomizador).
• Una vez notificado a SAP la producción por turno, no se puede modificar
(excepto por las correciones directamente a las notificaciones) y tampoco
los tiempos muertos.
Capturar tiempos muertos
• El supervisor captura el motivo por el cual la operacion en un molino o
atomizador se detuvo, así como la hora en que se produjo el paro.
• Cuando se efectúa la notificación de producción a SAP, si los minutos
producidos más los tiempos muertos reportados no son iguales a los 480
min de un turno, con el diferencial de minutos se crea un registro de TM el
cual se debe justificar en su totalidad, debido a que no se puede seguir
notificando el siguiente tiempo por TM sin justificar.
Correción o cancelar notificaciones
• A través de la transacción MFBF en el sistema SAP, se puede modificar o





Tabla 5. 13. Actividades de Pretoria Inventarios 
 
Fuente: Elaboración Propia 
5.4.5. Cierre de Mes 
Es el conjunto de actividades de los procesos productivos para 
concluir y complementar aquellos materiales que no han sido 
terminados, dejar las existencias preparadas para el proceso de 
inventario, asegurar que todos los costos incurridos sean asignados a 
las órdenes de fabricación de los productos generados durante el 
periodo establecido por un plan. Estas actividades deben ser revisada 
por personal de Control de la producción: 
Realizar mediciones
• Cuando se realiza inventario semanal, se registra el material contenido en
cisternas, silos y tolvas, realizando la medición de la altura de llenado o
vacio del material contenido en estos recipientes. Aplica para pasta y
esmaltes.
• En el caso de la barbotina se registra la densidad de la suspensión; en la
MP de esmaltes, bases y engobes (esmaltes), se registra en base seca
de cada material.
• Cuando se trata de materia prima o embalaje, solo se realiza un conteo y
en que ubicaciones se encuentran.
Capturar existencias
• El encargado de registrar el inventario (supervisor de almacén -empaques
y embalajes, supervisor de molino esmalte- bolsones y esmaltes,
supervisor de molino pasta- barbotina y polvo atomizado; por último,
técnicos de almacén de MP de esmaltes- materia prima), registra las
mediciones de la actividad anterior dentro de la pagina de captura de
existencias en Pretoria.
Enviar a SAP existencias
• Mediante el Sistema Pretoria Inventarios, el supervisor crea un
documento en SAP con el material correspondiente ( barbotina y pasta,
MP, esmaltes, empaque o embalaje) capturada, luego SAP devuelve el
documento de inventario comparando la cantidad del inventario teórico
versus la cantidad contabilizada físicamente de los materiales; con ello se
realiza una semaforización y se indica si las cantidades reportadas están
dentro (verde) o fuera (rojo) del rango de tolerancia por cada uno de los
grupo de materiales.
• El supervisor puede reabrir la captura para realizar modificaciones (error o
falta de conteo de un material) al conteo o en su defecto, puede culminar






Tabla 5. 14. Actividades de Cierre de Mes
 
Fuente: Elaboración Propia 
Identificar movimientos en Proceso de producción pendiente
• Se debe tener previa comunicación entre Control de la Producción y con
las áreas de Control de Piso, debe estar cada notificación turno a turno,
para poder seguir con el proceso de inventario.
Notificar
• Se debe revisar si existe una notificación pendiente, si es así, se realiza a
través de ZPP_NPTR (notificar PT), CO11N ( notificar semiterminados) o
MFBF (cuando es fabricación repetitiva).
Consumos adicionales
• Cuando no se reporto en sus procesos normales, Control de la
Producción puede registrar consumos adicionales por orden de jefes de
área. Mediante la transacción CO11N.
Tratamiento de errores
• Luego de revisar consumos pendientes de procesar, corregir la causa
origen dando salida a los componentes que tengan algún error, así vez,
revisar errores de costos pendientes de procesar mediante la COGI.
Cierre técnico
• Cuando no se tiene movimientos pendientes y fueron concluidos
correspondientes al periodo para iniciar el proceso de liquidación de
costos. Se puede cerrar las órdenes masivamente a través de COHV.
Inventario Pretoria
• Se inicia el proceso de interfaz de inventarios Pretoria con SAP, donde
aparece la semaforización.
Eliminar diferencias
• La contabilización se realiza por cada documento de inventario
(documento original o de recuento). Al momneto de la contabilización de
inventarios, se ajustan las diferencias de existencias dejando cero
diferencias. Realizado los ajustes el sistema libera automáticamente los
artículos que se consideran en la toma de inventario. Las diferencias se
contabilizan en la cuenta de diferencias de inventario (MI07).
Distribución de diferencias en órdenes de fabricación
• Cuando las diferencias son aceptadas por los jefes de cada área, Control
de la Producción ejecuta la función SAP para que se distribuya
proporcionalmente la diferencia entre las órdenes que utilizan ese
material mediante la transacción CKMDUVMAT.
• Las diferencias encontradas se sacan de la cuenta de inventarios y se
cargan a las cuentas de las órdenes de fabricación (cuando es discreta) y
a los colectores de costo (en fabricación repetitiva).
Inventario Actualizado
• Una vez concluida la contabilización de diferencias y la distribución de las
mismas, el inventario queda liberado para poder continuar con el proceso










Como se mencionó anteriormente en el Capítulo V el punto 5.4.4., Pretoria 
es un sistema de información para la gestión, combina la tecnología de la 
información (software + hardware) con procedimiento que permitan 
suministrar información a los usuarios de una organización para la toma de 
decisiones. Este sistema cumple 3 funciones principales: 
Figura 6. 1. Funciones principales de la toma de decisiones 
Fuente: Elaboración propia  
El sistema Pretoria cuenta con una plataforma para declarar la producción 
(ver Anexo 11) y otra para el inventario (Ver Anexo 12). 
6.1. Pretoria Producción 
Muestra una lógica para declarar las piezas cerámicas producidas, por lo 
que se compone de dos elementos principalmente: Sistema de contadores 
y archivo de registros (Ver Anexo 11). 
Los sistemas de contadores o sensores, son distribuidos en cada proceso 
de producción de las baldosas para contar el paso de estas, son ubicados 
en la misma máquina o en la línea de transporte de producción. Estás a su 
vez cuentan con pantallas de visualización, llamados Visioncer, para revisar 
cuantas piezas o filas de baldosas pasan por cada sensor, incrementando 
en consecuencia un contador acumulativo en el tiempo. La cantidad de 
piezas en cada fila dependerá del formato de las baldosas. El contador es 
visualizado en Visioncer por el operario, que posteriormente lo registra en 













Figura 6. 2. Visualización de Visioncer 
Fuente: Elaboración propia  
Pretoria, maneja los primeros 6 puntos de conteo, existen 2 puntos de 
conteo adicional, que forman parte del control de SAP PP a través de 
código de barras, entre ellos se detalla, a continuación: 
PC1. Salida Prensa.  Sensor= Electroválvula 
PC2. Entrada Secador.  Sensor= Fotocelda 
PC3. Entrada Línea de Esmaltado.  Sensor= Fotocelda 
PC4. Salida Línea de esmaltado.  Sensor= Fotocelda 
PC5. Entrada Horno.  Sensor= Fotocelda 
PC6. Salida Horno.   Sensor= Fotocelda 
PC7. Salida Paletizador.  Sensor= Lector código barras 
PC8. Entrada Almacén de Producto Terminado.  Sensor= Lector código 
barras 
 
Figura 6. 3. Puntos de conteo 
Fuente: Elaboración propia  
Reglas para lectura y registro de contadores 
1. Dependencia de lectura y registro permanente para todos los eventos. Ver 
Anexo 13. 
2. Es obligatorio la lectura de contadores en el momento preciso cuando se 





planta que influyen en la contabilización de la producción. A estos 
momentos se les conoce como eventos y pueden ser los siguientes: 
 Fin de turno, es medir el resultado de producción y tiempos muertos al final 
del turno especificado en SAP.  
 Cambio de velocidad, actualizar la velocidad de acuerdo a la realidad de la 
máquina que asegura la confiabilidad del tiempo muerto. 
 Cambio de producto, nos permite asignar correctamente la producción al 
producto saliente e iniciar el producto entrante. 
 Cambio de piezas por fila, actualizar el número de piezas en cada punto de 
conteo reflejando la realidad de la máquina que asegura la confiabilidad de 
la producción. 
 Cambio de ruta, refleja correctamente el uso de las líneas de producción 
correspondientes. 
 Hora x Hora, avance de producción y tiempo muertos a un momento 
específico durante el turno y es opcional. (Siempre y cuando sea cultura de 
trabajo de la planta, no es obligatoria). 
3. Las lecturas de contadores son simultaneas en todos los eventos con 
excepción del Cambio de producto, donde se debe hacer de manera 
secuencial. 
4. En el evento de cambio de producto, se debe tener en cuenta lo siguiente: 
 La lectura de contadores para los cambios de producto se inicia en el 
proceso de prensado en el PC1. De forma secuencial se continúa la lectura 





 La lectura del contador en una estación o punto de conteo debe efectuarse 
tan luego pasa la última pieza o fila del producto saliente bajo el sensor 
correspondiente. 
 Se tienen dos variantes para la lectura de contadores, específicamente en 
el proceso de prensado.  
 Estas tienen que ver con los atributos formato, tipo de punzón y espesor. 
Si el producto entrante tiene uno o varios de estos atributos diferentes al 
producto saliente, se aplica el procedimiento de cambio de producto con 
vaciado de secador (Anexo 14), de lo contrario se aplica el procedimiento 
de cambio de producto sin vaciado de secador (Anexo 15). 
5. El operario debe auto asignarse un tiempo para cumplir con el registro de 
los contadores conforme a los eventos ocurridos, preferentemente lo más 
cercano a la ocurrencia de los mismos.   
6. Es obligatorio que el operario efectúe todos los registros ocurridos durante 
su jornada laboral desde que llega al área y releva a su compañero hasta 
que sale y es relevado. 
7. Los contadores de fin de Turno se dan lectura específicamente con algunas 
opciones, véase en el Anexo 16. 
6.1.1. Módulos de Pretoria Producción 
Con respecto a los archivos de registro, el sistema Pretoria tiene 
diferentes módulos para el registro de información de los procesos de 






1. El módulo de prensas (Se registra PC1, PC2 y PC3) 
Consta de una interface donde los técnicos de prensa registran 
diferentes eventos; por ejemplo, cambio de producto, cambio de 
velocidad, fin de turno, entre otros. Este módulo comienza ingresando 
un usuario especifico, luego se visualiza el dashboard donde se puede 
tener una vista de: el evento inicial (hora y contadores registrados), N° 
de prensa, producto en proceso de producción, fecha y turno actual, 
programa de producción, configuraciones técnicas (formato, punzón, 
velocidad de prensas en golpes/min, piezas por fila de SP, ES, EL), 
estos son requerimientos que se implementó al inicio; finalmente se 
cierra sesión.   
2. El módulo de Línea (Se registra PC4) 
Consta de una interface donde los técnicos de línea registran 
diferentes eventos; por ejemplo, cambio de producto, cambio de 
velocidad, fin de turno, entre otros. Este módulo comienza ingresando 
un usuario especifico, luego visualizas el dashboard donde se puede 
tener una vista de: el evento inicial (hora y contadores registrados), N° 
de línea, producto en proceso de producción, fecha y turno actual, 
configuraciones técnicas (formato, punzón, velocidad de prensas en 
golpes/min, piezas por fila de SL), estos son requerimientos que se 
implementó al inicio; finalmente se cierra sesión.   
3. El módulo de Hornos (Se registra PC4 y PC5) 
Consta de una interface donde los técnicos de horno registran 





velocidad, fin de turno, entre otros. Este módulo comienza ingresando 
un usuario especifico, luego visualizas el dashboard donde se puede 
tener una vista del evento inicial (hora y contadores registrados), N° 
de horno, producto en proceso de producción, fecha y turno actual, 
contadores, configuraciones técnicas (formato, velocidad de hornos 
en mm/min, piezas por fila de EH, CG, SH), estos son requerimientos 
que se implementaron al inicio; finalmente se cierra sesión.   
4. El módulo de inventarios 
Consta de dos archivos, uno de registro de inventario crudo y el otro 
de inventario cocido; en el primero se registra los productos que han 
sido esmaltados, estos pueden estar en diferentes ubicaciones como: 
Parque, cargadora, descargadora, secadero y línea; en el segundo se 
registran los productos que ya han sido quemados, estos pueden 
estar en diferentes ubicaciones como: Horno, Panconi, Falcon, SRP, 
Granel y observados. Estos inventarios en proceso son importantes 
para hacer el balance de producción turno a turno; a su vez son 
fundamentales para saber si acabo de correr el producto, por 
consiguiente, se liquida las piezas.  
5. El módulo de supervisor de esmaltado 
Consta del resumen registrado por los técnicos en el módulo de 
prensas, línea; en este módulo se puede ver los m2 o piezas 
producidos en cada punto de conteo (SP, ES, EL, SL), los inventarios 






6. El módulo de supervisor de Horno 
Consta del resumen registrado por los técnicos en el módulo de 
hornos; en este módulo se puede ver los m2 o piezas producidos en 
cada punto de conteo (EH y SH), el consumo de gas en m3, Kcal /kg, 
los inventarios y desperdicio por proceso, los tiempos muertos por 
horno. 
El sistema Pretoria actúa como interfaz para el sistema SAP 
específicamente para el módulo PP (Ver Anexo 20); donde entre sus 
funciones esta: notificar producción día a día (turno a turno), además 
de notificar o declarar otros indicadores como la cantidad de tiempo 
muerto por máquina, desperdicio o merma por proceso, productos 
producidos del plan de producción. Es de gran aporte para la 
recopilación de información en cada proceso de producción, debido a 
que cada operario se encuentra capacitado para completar el registro 
de información en los Dashboard designados.  
6.1.2. Actividades de registro de Pretoria Producción 
En el registro de información de prensado, esmaltado y quemado, el 
operario de acuerdo al evento deberá registrar los contadores 
correspondientes y declarar los tiempos muertos por producto en el 
sistema Pretoria (Ver Anexo 18). Asegurando la oportunidad y 
exactitud de la lectura en el sistema de contadores y registrando 
consistentemente en el sistema Pretoria. 
El Supervisor de Producción es responsable de efectuar la medición 





quemados y de registrarlos en la herramienta pretoria asignada al final 
de cada turno especificado en SAP. 
El Supervisor de Producción debe verificar al finalizar la captura que 
la información que sea consistente de acuerdo al desempeño de la 
planta, las causas de tiempo muerto sean correctas y tratar de eliminar 
todas las alertas para autorizar la información del turno. En caso que 
no pueda eliminar una alerta deberá informarle a control de 
producción quien a su vez analiza el caso y aplica el procedimiento de 
ventana de corrección, de esa manera se elimina la alerta y siendo 
consistente a la realidad operativa; y así finalmente el Supervisor de 
Producción autorice dicha información del turno. Ver Anexo 19. 
6.2. Pretoria Inventario 
Es el sistema que registra las existencias físicas de diversos materiales 
para efecto de los cierres semanales y fin de mes. A sí mismo, el sistema 
permite registrar y notificar la producción de los procesos de preparación 
de pastas y los tiempos muertos correspondientes. En la Figura 6.4. se 
puede observar la plataforma para acceder a la interfaz Pretoria Inventario. 
 
Figura 6. 4. Login de Pretoria Inventarios 





El área de Control de producción administra y asegura el buen 
funcionamiento del sistema a través de la interacción con el área 
productiva. Siendo el primer punto de soporte y en caso de no tener la 
solución escala al área de soporte corporativo (mesa de ayuda). 
6.1.1. Producción y existencia de Barbotina y Pasta 
Las máquinas y equipos utilizados en los procesos de preparación de 
cuerpo, se tiene: Preparación Mezcla Única, Molienda Húmeda, 
Molino discontinuo, Atomizado, Molienda Seca. Mediante esta interfaz 
se registra la producción según el método especifico configurado, 
desperdicios y tiempos muertos en cada turno de trabajo por cada 
máquina. 
Entre los métodos para determinar la existencia de la barbotina, 
mezcla y pasta se tiene: 
1. El Responsable de preparación de pastas es el responsable de 
gestionar el conteo de la barbotina y/o pasta. 
2. Al menos una vez por mes debe participar el Contador de Costos.  
3. La frecuencia es semanal, todos los días jueves y último día del mes 
al cierre del turno 1. 
4. El conteo de los materiales se realiza por ubicaciones, máquinas, en 
bases secas y se cuentan el 100% de los materiales existentes. 
5. El encargado del levantamiento de inventario deberá tener las 
siguientes consideraciones:  
 Para barbotina toma nota del material, del recipiente, nivel de vacío o 





 La existencia en los molinos discontinuos corresponderá a lo que está 
registrado en la hoja de carga y en base seca.   
 Calcula el peso en base seca de las mezclas únicas que se 
encuentran listas en el patio y en las tolvas de alimentación del 
sistema de transporte hacia los molinos.      
 Para pasta toma nota del material, del recipiente, nivel de vacío o 
llenado según corresponda. 
 Toma nota si las tolvas de alimentación a prensas se encuentran 
llenas o vacías. 
6. Todo proceso de inventarios con la interfaz de Pretoria al cierre semanal 
o mensual, tiene el siguiente proceso: 
 
Figura 6. 5. Proceso de Cierre con la interfaz Pretoria Inventarios 
Fuente: Elaboración propia  
6.1.2. Existencia de Materia Prima Esmalte 
Entre los métodos para determinar la existencia de materia Prima 
Esmalte se tiene: 
Contabilizar y distribuir todos los documentos generados por el Sistema pretoria
Responsabilidad de Control de la 
Producción. 
Las diferencias se aplican a las órdenes 
de fabricación o se distribuyen en costos.
Generación del N° Documento de Inventario 
Se muestra las diferencias entre la cantidad teórica y la cantidad contada (M124).
Revisar y autorizar el envío de la hoja de captura a SAP 
Responsable del almacén correspondiente 
Procesar la hoja de captura 
Responsabilidad de Control de la Producción. 
La hoja de captura cambia de estatus "En Captura" a "Cerrado" 
Cuando se finalice el registro de existencias. 
EI registro de la existencia física se realiza en el Sistema Pretoria Inventarios 





1. Según la custodia de los almacenes puede existir dos tipos de 
almacenes de Materia Prima de Esmaltes para un mismo centro: 
 Almacén de MP Esmalte Planta 
2. Almacén de MP Esmalte de producción. 
3. El Responsable designado del Área cerámica es el encargado de 
realizar el conteo de las materias primas de esmaltes para el almacén 
de producción (Perú). 
4. Al menos una vez al mes debe participar el Área de Almacén en los 
casos donde el almacén no custodie la MP Esmalte.  
5. Al menos una vez por mes debe participar el Contador de Costos. 
6. La frecuencia es semanal, todos los días jueves y último día del mes 
al cierre del turno 1.   
7. El conteo de las materias primas se realiza por ubicaciones y se 
cuenta el 100% del material existente. 
8. Todo proceso de inventarios con la interfaz de Pretoria al cierre 
semanal o mensual, tiene el proceso de la Figura 6.5. 
6.1.3. Producción y existencia de Esmaltes y Formulados 
Entre los métodos para declarar o notificar la producción en los 
procesos de preparación de Esmaltes y formulados, se tiene: 
1. La notificación de esmaltes se realiza por cargas. Las cargas son 
documentos internos (formatos de papel) del área de esmaltes donde 
se lleva el registro de los insumos. 






3. Los días Lunes el Administrativo de Producción del área cerámica 
regulariza las notificaciones de los días sábado y domingo. 
4. Los esmaltes se notifican en órdenes de producción de clase RPP0 
liberadas por control de producción con antelación. 
5. El Administrativo de Producción del área cerámica notifica las cargas 
al sistema SAP con la transacción MFBF cuando se trata de bolsones 
o fabricación repetitiva. 
6. El Administrativo de Producción del área cerámica o Supervisor de 
molinos de esmaltes notifica las cargas al sistema SAP con la 
transacción C011N cuando se trata de fabricación discreta. 
Entre los métodos para determinar la existencia de Esmaltes y 
Formulados se tiene: 
1. El Responsable del Área Cerámica es el encargado de gestionar el 
conteo de los esmaltes preparados y formulados. 
2. Al menos una vez por mes debe participar el Contador de Costos. 
3. La frecuencia es semanal, todos los días jueves y último día del mes 
al cierre del turno 1. 
4. Si en la semana se presenta el fin de mes, se podrá prescindir de 
cierre semanal. Si el día jueves es feriado puede atrasarse o 
adelantarse solo un día.       
5. El conteo de los esmaltes preparados y formulados se realiza por 
ubicaciones según la distribución del almacén y las ubicaciones en las 





6. El operador encargado del levantamiento de inventario deberá tener 
las siguientes consideraciones: 
 Toma nota del material, del recipiente, nivel de vacío o llenado según 
corresponda y la densidad del material correspondiente. 
 Toma nota del material, del recipiente y del peso en base seca para 
aquellos esmaltes formulados que se encuentra por lo general en los 
recipientes denominados bolsones, capachos y molinos.  
7. Todo proceso de inventarios con la interfaz de Pretoria al cierre 
semanal o mensual, tiene el proceso de la Figura 6.5. 
6.1.4. Producción y existencia de Materiales del Almacén ME01: 
Empaque y Embalaje 
Entre los métodos para determinar la existencia de materiales de 
Empaque y Embalaje se tiene: 
1. Según la custodia de los almacenes puede existir dos tipos de 
almacenes de empaque para un mismo centro: 
 Almacén de empaque planta      
 Almacén de empaque de producción. 
2. El Responsable del Almacén es el encargado de gestionar el conteo 
de los materiales de empaque y embalaje para el almacén de 
empaque planta (Perú).      
3. Al menos una vez por mes debe participar el Contador de Costos.  
4. La frecuencia es semanal, todos los días jueves y último día del mes 





5. Si en la semana se presenta el fin de mes, se podrá prescindir de 
cierre semanal. Si el día jueves es feriado puede atrasarse o 
adelantarse solo un día.      
6. El conteo de los materiales de empaque y embalaje se realiza por 
ubicaciones según la distribución del almacén y se cuenta el 100% del 
material existente.   
7. Todo proceso de inventarios con la interfaz de Pretoria al cierre 
semanal o mensual, tiene el proceso de la Figura 6.5 o ver Anexo 17. 
    
 
  






Las hipótesis son las guías de una investigación o estudio, según 
(Hernández Sampieri, 2014, pág. 137).  
En este sentido, esta tesis sienta su base estadística en PLS; esta 
investigación se apoya de SmartPLS, con más de 2500 citaciones en 
publicaciones académicas, es uno de los softwares más utilizados para el 
modelado de ecuaciones estructurales con el método de mínimo cuadrados 
parciales (Margalina, 2016).  
A continuación, se muestran en la Figura 7.1. las características de los dos 
tipos de indicadores según su direccionalidad: a) indicadores reflectivos, 
que dependen de variables latentes y b) indicadores formativos, que 
causan o afectan a las variables latentes.  
 
Figura 7. 1. Características de los indicadores reflectivos y formativos 
Fuente: Henlein & Kaplan, 2004, pág. 289 
Se han utilizado sistemas de información en diferentes campos de 
investigación, como en medicina, educación, informática, entre otros; en 
esta tesis se trata del sistema SAP, específicamente el módulo PP 
(producción), donde no solo es usado por los usuarios operativos del 
departamento de Control de la producción, sino que también los 





otras áreas, tienen acceso a esta información para su proceso de toma de 
decisiones; puesto que, se hacen usuarios indirectos del sistema. 
Se tiene que tomar en cuenta, que en esta investigación existen ciertas 
limitaciones por el tipo de usuario que contestaron el cuestionario, 
considerándose posiblemente un sesgo en las respuestas, así como 
también este tipo de estudio no experimental transversal descriptivo, 
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único (Hernández 
Sampieri, 2014, pág. 154).  
A continuación, se desarrolla el análisis de los datos recolectados en dos 
grandes secciones: el primero, un análisis descriptivo de las preguntas 
generales y el segundo, el análisis de inferencia. 
7.1. Análisis descriptivo 
Gracias a la aplicación de la encuesta a los usuarios de SAP PP, se pudo 
conseguir distintos datos; entre ellos están, género, área o departamento 
de trabajo, tiempo y razones al utilizar el sistema, tiempo de reportes, por 
último, observaciones del sistema evaluado. Esto se puede cotejar en las 
siguientes figuras: 
 
Figura 7. 2.Género de los usuarios SAP PP 










Se puede visualizar en la Figura 7.2. que los hombres predominan en la 
cantidad de usuarios que utilizan el módulo PP de SAP con un 88%, 
situación a que se debe porque se trata de producción, donde más 
preponderan ellos. Cabe resaltar que las mujeres que más resaltan realizan 
funciones de análisis, seguimiento y control.     
 
Figura 7. 3. Área de trabajo de usuarios de SAP PP 
Fuente: Elaboración propia  
La Figura 7.3. proporciona un panorama general de todas las áreas 
involucradas en la gestión de producción. La mayor parte de las 
“rebanadas” del pastel, se muestra en la Supervisión de producción con un 
48%, en otras palabras, usuarios que según su nivel de jerarquía son los 
que toman decisiones operativas; además, también hay presencia de otras 
áreas con un 10%, como Laboratorio, Molinos y Esmalte, y altos mandos 
(Servicios Generales), estos últimos son decisores tácticos; de la misma 
manera, los usuarios de Control de la Producción, son de gran ayuda para 
elaborar los reportes gracias al SAP PP y representan el 8%, así como los 
usuarios de Molienda; por último, con un significativo 6% representa a los 
usuarios del Almacén, quienes son responsables de la gestión de 
inventarios y reportan semanalmente sus inventarios físicos. 
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Figura 7. 4. Número de veces que los usuarios ingresan al SAP PP 
Fuente: Elaboración propia  
Se puede apreciar en la Figura 7.4., que el rango más pronunciado de las 
veces que los usuarios ingresan al sistema al día son de 5 a 10 veces y de 
10 a 20 veces (en total 38 usuarios de 50), esto se debe a que utilizan 
frecuentemente diferentes transacciones en SAP PP; por otro lado, hay 
usuarios que consideran que son menos (0 a 5) veces la necesidad de 
ingresar al sistema, puede referirse a actividades puntuales; y los usuarios 
que consideran que es reiterativo (más de 20 veces) el ingreso a SAP PP, 
son los de Control de la Producción, ya que ellos recopilan y analizan la 
información para los reportes a Gerencia. 
  
Figura 7. 5.Razones por la que los usuarios utilizan SAP PP 
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Se debe diferenciar que en la Figura 7.5. muestra una pregunta con 
respuesta múltiple; es por ello, que de las 50 personas encuestadas, la 
mayoría (32) de usuarios utilizan SAP PP para el ingreso de información, 
debido a que cada área ingresa su producción (notificación) y también 
registran inventarios semanalmente; de igual manera, los usuarios como 
los supervisores de producción consultan masivamente la información 
(aproximadamente la mitad, 26 usuarios), al terminar su turno revisan la 
cantidad de pallets entregados y descargan los reportes generados; en 
ocasiones no es necesario descargar archivos de SAP, y eso se predice en 
24 de usuarios que solo visualizan y consultan la información en pantalla; 
por último, algunos usuarios además de utilizar SAP PP por las razones ya 
mencionadas, lo utilizan para la trazabilidad de las órdenes y funciones 
relacionados con otros módulos de SAP, como costos y materiales. 
 
Figura 7. 6. Tiempo de ejecutar reportes en SAP PP 
Fuente: Elaboración propia 
El penúltimo dato obtenido de las preguntas generales es lo concerniente 
al tiempo que tardan en generar reportes que utilizan los usuarios de SAP 
PP. Los datos reflejados en la Figura 7.6. se encontró que el 58% de los 
encuestados toman el menos de 5 minutos para generar dichos reportes; 
0 - 2 minutos 
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por otra parte, el 24% de los usuarios del sistema consideran que es 
necesario entre 5 a 10 minutos para ejecutar los reportes a utilizar; solo un 
18% de los encuestados manifiesta que requieren más de 10 min para 
ejecutar reportes, esto se puede deber a que tienen que armar reportes que 
no son automáticos en el sistema y la información se obtiene de diferentes 
transacciones consultadas. 
Por último, se hizo un apartado en las preguntas generales referente algún 
comentario, observación o recomendación del sistema evaluado. Donde se 
trata de una pregunta abierta, de los cuales el 24% de los encuestados 
dieron su punto de vista, de acuerdo a las respuestas se identificaron estos 
puntos: 
 
Figura 7. 7. Observaciones, comentarios y recomendaciones en SAP PP 
Fuente: Elaboración propia 
 
Comentario 
•EI sistema SAP bien
implementado puede
llegar a ser muy fuerte y
eficiente, pero en CSL





del personal, entre otros.
•En el caso de registro de
pallet de PT no hay
inconvenientes, ya que
se puede resolver rápido;
el problema viene por los
contadores de piezas en
prensa, línea de esmalte
y entrada de horno, ya
que fallan de vez en
cuando y se debe recurrir
a una información de
respaldo.
•El sistema mejora tiene
oportunidades de mejora.
Observación 
•Los consumos e ingresos
tienen que ser
debidamente revisados,
debido a que pueden
traer consigo diferencias
en los inventarios. Esto
sucede por un mal
registro en la producción
o una lista de materiales
erróneos o
desactualizados.
•La información que se
muestran en los reportes
es registrada por el
personal. Es importante
concientizar, que se debe
reflejar en los ingresos de
notificación todo lo real y
no cómo nos gustaría
que se viera. Tener en
cuenta que la información
extraída del sistema se
usa en la toma de
decisiones.
Recomendación 
•Las horas y fechas del
sistema se debería
estandarizar con el de la
empresa o viceversa,
genera confusión.
•Ajustar el diccionario de
paradas para adecuarlo a
la realidad de cada planta
y si es posible incluir una
mayor cantidad de
niveles de equipo, esto
mejoraría la planificación
del mantenimiento en la
planta para actuar sobre





reportes que se pueden
utilizar, se recomienda un







7.2. Análisis inferencial 
Se propone el modelo de la investigación con el modelo de ecuaciones 
estructurales (SEM), la cual permite examinar simultáneamente una serie 
de relaciones de dependencia. Se puede pensar que el modelo de 
ecuaciones estructurales es una extensión de diversas técnicas 
multivariadas como la regresión múltiple y el análisis factorial (Kahn, 2006). 
Sin embargo, este modelo posee características propias, que lo diferencian 
de las otras; como la capacidad de estimar y evaluar la relación entre 
constructos no observables (variables latentes) y variables manifiestas 
(endógenas); esta relación y poder predictivo del modelo de investigación 
se realiza por medio de PLS. El SEM permite emplear múltiples medidas 
que representan el constructo y controlar el error específico de la variable. 
Esta diferencia es relevante porque el investigador puede realizar una 
evaluación de la validez de cada constructo medido. Además de evaluar 
las relaciones entre los constructos y variables observadas (Modelo de 
medida o factorial), las cuales representan a las hipótesis a ser 
comprobada. SEM son usadas para medir y analizar las fuerzas y 
direcciones de las relaciones entre las variables. 
Para el análisis de los datos, se utilizó SEM basadas en 
componentes/varianzas aplicando el paquete informático SmartPLS 
versión 3.2.9 (Ringle, Wende, & Becker, 2015), y el método de remuestreo 
“bootstrap” (500 re-ejemplos) para determinar la significancia de los 





Se debe recordar algunos conceptos, de este modo, el coeficiente de 
determinación R2 es una medida de la porción de la varianza total de una 
variable; en PLS, este coeficiente indica que cada variable endógena en el 
modelo estructural puede ser usado para predecir el modelo, y los 
coeficientes de path estandarizados (𝛽) indican las fuerzas de las 
relaciones entre las variables dependientes e independientes; de ello, se 
puede inferir en qué grado la investigación realizada comprueba las 
hipótesis formuladas. 
7.2.1. Validación del modelo de medida 
El modelo de medida trata de analizar si los conceptos están medidos 
correctamente mediante las variables observadas. Primeramente, se 
debe distinguir entre indicadores formativos y reflectivos (Ver Figura 
7.1), los ítems del primero, forman o causan a la variable latente, 
mientras que los ítems del segundo representan los efectos del 
constructo bajo estudio (dependen de la variable latente). En esta 
tesis se está trabajando con indicadores reflectivos de medida (el 
modelo teórico representado en la Figura 7.8.). 
Seguidamente, es necesario generar y formular las variables 
observadas; en este caso, los constructos latentes se miden con 5 
indicadores reflectivos en cada caso, en la Calidad de la Información 
(Cal_Info), la Calidad del Sistema(Cal_Sist), la Calidad del Servicio 
(Cal_Serv), la Calidad de la interfaz (Cal_Inter), el Uso-Utilidad (Uso-
Util), la Satisfacción del usuario (Satis_User) y la Toma de Decisiones 





medición como un primer momento (antes de eliminar y ajustar el 
modelo). 
El tercer paso es crear una base de datos (BD de Microsoft Excel) y 
enviarla a SmartPLS, ésta se forma con las respuestas que se reporta 
en el cuestionario vía web. Cabe recordar que la información debe 
estar guardada con extensión CSV (limitada por comas). 
 
Figura 7. 8. Primer modelo de investigación 
Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
En SmartPLS, se debe graficar primeramente el modelo de 
investigación (Figura 7.8.), graficando el ícono de variable latente y 
estas se conectan a los conectores con flechas, de esa forma, se 
identifican los indicadores de cada uno de los constructos. 
Indicadores Reflectivos: Los constructos con indicadores reflectivos 
generalmente son las variables dependientes, en esta investigación 





a) Validación de la Fiabilidad del Ítem: se enfoca en determinar la 
fiabilidad individual de los indicadores, la cual consiste en aceptar o 
no un indicador como parte de un modelo reflectivo. De eso se 
desprende que las variables deben tener una correlación simple 
(𝜆: 𝑐𝑎𝑟𝑔𝑎 𝑓𝑎𝑐𝑡𝑜𝑟𝑖𝑎𝑙) igual o mayor a 0.707 (Carmines & Zeller, 1979), 
se recomienda que indicadores con cargas menores a ese rango 
deben ser eliminados (Hair J. , Hult, Ringle, & Sarstedt, 2011). Aunado 
a esto, señala que la varianza compartida entre el constructo y los 
indicadores del mismo sea mayor que la varianza del error. Teniendo 
en consideración el criterio anterior de aceptación, se eliminaron 2 
indicadores (Cal_Sist_2 con 0.583, Cal_Serv_5 con 0.506). La Tabla 
7.1. muestra los resultados. En la Figura 7.9. se puede observar el 
segundo modelo de investigación, luego de eliminar los indicadores 
que están fuera del rango permitido. 
Tabla 7. 1. Fiabilidad Individual de los indicadores 
Ítem Carga T-Statistic  Ítem Carga T-Statistic 
Calidad de Información  Uso – Utilidad 
Cal_Info_1 0.861 15.558  Uso_Util_1 0.860 14.234 
Cal_Info_2 0.917 31.366  Uso_Util_2 0.920 31.230 
Cal_Info_3 0.886 13.286  Uso_Util_3 0.919 34.389 
Cal_Info_4 0.862 15.293  Uso_Util_4 0.931 34.307 
Cal_Info_5 0.865 18.283  Uso_Util_5 0.921 40.971 
Calidad del Sistema  Satisfacción del usuario 
Cal_Sist_1 0.784 7.916  Satis_User_1 0.842 13.460 
Cal_Sist_3 0.819 10.537  Satis_User_2 0.727 9.323 
Cal_Sist_4 0.804 19.765  Satis_User_3 0.869 15.566 
Cal_Sist_5 0.891 29.564  Satis_User_4 0.885 21.490 
Calidad del Servicio  Satis_User_5 0.936 43.025 
Cal_Serv_1 0.922 43.701  Toma de Decisiones 
Cal_Serv_2 0.921 48.041  Toma_Dec_1 0.721 9.152 
Cal_Serv_3 0.890 18.183  Toma_Dec_2 0.847 15.715 





Calidad de la Interfaz  Toma_Dec_4 0.866 19.235 
Cal_Inter_1 0.912 29.718  Toma_Dec_5 0.868 16.195 
Cal_Inter_2 0.928 50.243     
Cal_Inter_3 0.930 40.859     
Cal_Inter_4 0.877 23.212     
Cal_Inter_5 0.929 44.995     
Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
 
Figura 7. 9. Segundo modelo de investigación 
Fuente: Elaboración Propia mediante la herramienta PLS 3.2.9. 
b) Validación de la Fiabilidad de Constructos: también denominada 
“Consistencia Interna”, se evalúa mediante el alfa de Cronbach (𝛼) y 
el coeficiente de fiabilidad compuesta (𝜌𝑐); la interpretación de ambas 
es similar, por lo que se utilizan el valor de 0.7 que sugiere Hair J. , 
Hult, Ringle & Sarstedt (2014) para los dos coeficientes. La Tabla 7.2. 
muestra lo obtenido, es así como, todos los constructos son fiables, 






Tabla 7. 2. Fiabilidad del Constructo 
Constructo Alfa de Cronbach (α) Confiabilidad Compuesta (ρϲ) AVE 
Cal_Info 0.926 0.944 0.772 
Cal_Sist 0.843 0.895 0.681 
Cal_Serv 0.901 0.931 0.773 
Cal_Inter 0.952 0.963 0.838 
Uso_Util 0.948 0.960 0.829 
Satis_User 0.906 0.931 0.730 
Toma_Dec 0.891 0.920 0.698 
Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
c) Validación Convergente: se evalúa mediante el AVE, por sus siglas 
en inglés, significa fiabilidad del indicador y varianza extraída media; 
donde sus valores deben ser superiores de 0.50, con lo que se 
determina que más del 50% de la varianza del constructo se debe a 
sus indicadores (Fornell & Larcker, 1981), cabe recordar que este tipo 
de validación solo se puede aplicar a indicadores reflectivos. La Tabla 
7.2. cumple un AVE con los lineamientos expuestos, entonces todas 
las medidas AVE son válidas. 
d) Validación discriminante: para esta evaluación también se usa AVE 
con el método de Fornell & Larcker (1981), dentro de este marco, el 
AVE (descrita en diagonal) debe ser mayor que la varianza 
compartida entre los constructos y otros interconstructos en el 
modelo; por ello, se analiza la matriz de correlación entre constructos, 
la cual está formada por la raíz cuadrada del coeficiente AVE y debe 
ser superior al resto de su misma columna y fila. En la Tabla 7.3. se 
puede revisar la matriz en mención, donde todos los indicadores 
cumplen con los criterios empíricos; en virtud de los resultados, se 
garantiza la validez discriminante de los constructos que integran el 





Tabla 7. 3. Matriz de validación discriminante 
 Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
Tabla 7. 4. Cargas Factoriales cruzadas 
Constructo/Ítems Cal_Info Cal_Sist Cal_Serv Cal_Inter Uso_Util Satis_User Toma_Dec 
Cal_Info_1 0.861 0.545 0.672 0.552 0.627 0.718 0.661 
Cal_Info_2 0.917 0.733 0.754 0.701 0.758 0.804 0.792 
Cal_Info_3 0.886 0.608 0.649 0.513 0.764 0.772 0.622 
Cal_Info_4 0.862 0.709 0.499 0.693 0.816 0.690 0.706 
Cal_Info_5 0.865 0.580 0.581 0.496 0.704 0.662 0.592 
Cal_Sist_1 0.555 0.784 0.543 0.516 0.640 0.630 0.605 
Cal_Sist_3 0.592 0.819 0.565 0.596 0.561 0.657 0.587 
Cal_Sist_4 0.535 0.804 0.447 0.681 0.643 0.563 0.643 
Cal_Sist_5 0.705 0.891 0.621 0.652 0.779 0.731 0.732 
Cal_Serv_1 0.667 0.556 0.922 0.572 0.583 0.743 0.732 
Cal_Serv_2 0.719 0.725 0.921 0.704 0.608 0.827 0.756 
Cal_Serv_3 0.625 0.489 0.890 0.452 0.498 0.702 0.626 
Cal_Serv_4 0.495 0.537 0.775 0.433 0.464 0.625 0.562 
Cal_Inter_1 0.597 0.733 0.556 0.912 0.610 0.712 0.681 
Cal_Inter_2 0.754 0.698 0.682 0.928 0.690 0.794 0.811 
Cal_Inter_3 0.613 0.667 0.613 0.930 0.595 0.690 0.734 
Cal_Inter_4 0.535 0.657 0.443 0.877 0.588 0.582 0.699 
Cal_Inter_5 0.577 0.630 0.545 0.929 0.542 0.625 0.672 
Uso_Util_1 0.789 0.677 0.641 0.490 0.860 0.753 0.727 
Uso_Util_2 0.751 0.722 0.560 0.618 0.920 0.713 0.773 
Uso_Util_3 0.718 0.725 0.560 0.633 0.919 0.707 0.771 
Uso_Util_4 0.787 0.747 0.558 0.603 0.931 0.744 0.748 
Uso_Util_5 0.766 0.768 0.494 0.675 0.921 0.730 0.763 
Satis_User_1 0.737 0.817 0.641 0.673 0.841 0.842 0.714 
Satis_User_2 0.545 0.499 0.572 0.476 0.390 0.727 0.405 
Satis_User_3 0.727 0.581 0.820 0.648 0.659 0.869 0.788 
Satis_User_4 0.774 0.751 0.694 0.681 0.749 0.885 0.727 
Satis_User_5 0.747 0.677 0.796 0.692 0.722 0.936 0.768 
Toma_Dec_1 0.453 0.461 0.496 0.523 0.545 0.448 0.721 
Toma_Dec_2 0.595 0.606 0.627 0.587 0.651 0.584 0.847 
Toma_Dec_3 0.641 0.697 0.558 0.802 0.720 0.646 0.866 
Toma_Dec_4 0.711 0.695 0.681 0.680 0.747 0.794 0.866 
Toma_Dec_5 0.769 0.753 0.804 0.678 0.774 0.839 0.868 
Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
  Cal_Info Cal_Inter Cal_Serv Cal_Sist Satis_User Toma_Dec Uso_Util 
Cal_Info 0.879       
Cal_Inter 0.677 0.915      
Cal_Serv 0.720 0.625 0.879     
Cal_Sist 0.727 0.741 0.662 0.826    
Satis_User 0.832 0.748 0.829 0.784 0.855   
Toma_Dec 0.771 0.790 0.767 0.781 0.810 0.836  





Por otra parte, necesariamente se debe contrastar las cargas 
factoriales cruzadas de los indicadores de una variable dependiente 
con las demás variables latentes (Tabla 7.4.). Estas cargas factoriales 
deben poseer un valor mayor de su propia variable con respecto a las 
demás del modelo evaluado (Barclay, Higgins, & Thompson, 1995). 
7.2.2. Validación del modelo estructural 
Es el modelo guía que muestra las relaciones de dependencia entre 
variables independientes (exógenas) y variables dependientes 
(endógenas). Evalúa el peso y la magnitud de las relaciones 
(hipótesis) entre las diferentes variables.   
Siguiendo los pasos de una validación del modelo de medida, se 
calcula el algoritmo de PLS. En este modelo se observa las cargas 
factoriales de cada indicador, los coeficientes de regresión 
estandarizados (coeficientes path) y el R2. 
a) Validación de la varianza explicada (R2): Indica el poder predictivo del 
modelo y los valores deben ser interpretados de la misma manera 
como se lleva a cabo en el análisis de regresión. El valor de R2 
(correlaciones múltiples cuadradas) debe ser mayos a 0.2 para 
considerar aceptable a un constructor, porque valores menores, aun 
siendo significativos, proporcionan poca información (Cepeda & 
Roldán, 2004), Chin (1998) considera un R2 de 0.67, 0.33 y 0.10  como 
sustancial, moderado y débil, respectivamente; mientras que Hai et al. 






b) Validación de la bondad predictiva de los constructos (Q2): Esta 
validación depende del modelo de investigación, se realiza en base al 
procedimiento Stone – Geisser o parámetro Q2. Esta prueba se 
calcula mediante la técnica blindfolding. Este valor debe ser mayor a 
0, para que al constructo se le considere validez predictiva (Chin, 
1998). La tabla 7.5. manifiesta R2 y Q2, cumpliendo con los criterios 
para su validez; lo que apoya al constructo a poseer una calidad de 
poder predictivo aceptable y a validar la relevancia predictiva del 
modelo en relación con las variables latentes endógenas; 
respectivamente.  




Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9. 
c) Coeficiente de Path (β): el nomograma (gráfico de PLS) representa 
este coeficiente mediante las flechas que relaciona cada constructo 
en el modelo, se obtiene de la forma tradicional (regresión múltiple). 
Chin en 1998 propone que, “para ser considerados significativos, 
deberían alcanzar al menos un valor de 0.2 e idealmente situarse por 
encima de 0.3”. La magnitud de β tienen valores estandarizados en el 
rango de +1 y -1; si el valor es mayor significa una mayor predicción 
y cuando es más cercana a 0, una menor convergencia al constructo. 
Si el valor β es contrario al signo en la hipótesis, entonces esta no 
será aceptada. 
 R2 Q2 
Uso_Util 0.748 0.726 
Satis_User 0.823 0.807 
Toma_Dec 0.778 0.758 





Cabe indicar que se utilizó la técnica no paramétrica bootstrap 
(procedimiento de remuestreo con reemplazo, considerando 50 casos 
con 5,000 muestras), Hair et al., 2014 lo recomienda para resultados 
finales; donde se obtuvo los valores t de Student y la significancia (p). 
Adicional a esto, para una distribución t de Student de una cola con n 
grados de libertad, siendo n el número de muestras a considerar en la 
técnica bootstrap, los valores que determinan la significancia 
estadística son:  𝑡 > 3.0984 (∗∗∗), 𝑡 > 2.3301 (∗∗), 𝑡 > 1.645 (∗). Con 
lo anteriormente expuesto, si el valor empírico de t es mayor que el 
valor crítico de t, en tal sentido, el coeficiente es significativamente 
diferente de cero; es pues, si el resultado empírico de t está abajo de 
un determinado valor umbral, significa que no es posible tener 
confianza en la distribución y por consiguiente las hipótesis no se 
soportan. 
La Tabla 7.6 muestra como resultó cada una de las hipótesis 
planteadas, además en la Figura 7.10. se detalla en un nomograma el 
modelo evaluado; cabe resaltar que se indican los valores obtenidos 
que cumplen los parámetros aceptados.  
Después de realizar el análisis estadístico inferencial, se obtuvo que 
8 (72.73% hipótesis significativas) de las 11 hipótesis se aceptaron 
con una varianza explicada del 80.13% (en promedio de las variables 






Tabla 7. 6. Resultados de Modelo Estructural 
*p<0.05  **p<0.01  ***p<0.001 
t(0.05;499)= 1.6451585     t(0.01;499)= 2.3301     t(0.001;499)= 3.0984  
Fuente: Elaboración Propia 
Figura 7. 10. Modelo Final evaluado con PLS Graph 









H1. Cal_Info-> Uso_Util 0.590*** 5.815 0.000 Aceptada 
H2. Cal_Info-> Satis_User 0.352** 3.030 0.001 Aceptada 
H3. Cal_Info-> Toma_Dec 0.191* 1.925 0.027 Aceptada 
H4. Cal_Sist-> Uso_Util 0.430*** 3.274 0.001 Aceptada 
H5. Cal_Sist-> Satis_User 0.262** 2.474 0.007 Aceptada 
H6. Cal_Sist-> Toma_Dec 0.212 1.198 0.115 No Aceptada 
H7. Cal_Serv-> Uso_Util -0.095 0.731 0.232 No Aceptada 
H8. Cal_Serv-> Satis_User 0.403*** 3.816 0.000 Aceptada 
H9. Cal_Serv-> Toma_Dec 0.288*** 3.331 0.000 Aceptada 
H10. Cal_Inter-> Uso_Util 0.006 0.051 0.480 No Aceptada 





7.2.3. Contrastación de la hipótesis 
a) Contrastación de la hipótesis específica 
- H1: La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
Aceptada, esto se debe a que su coeficiente de path (β) desde la 
Calidad de Información hacia Uso- Utilidad es 0.59 y la significancia 
(t-Statistic) es 5.815, donde p<0.001, se valida cada criterio; por 
consiguiente, la calidad de información reflejada por información a 
tiempo, reportes relevantes, entre otros, permiten ejecutar un mejor 
uso del sistema, mejorando su desempeño individual.  
- H2: La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de obtener Satisfacción con su 
trabajo. 
Aceptada, se obtiene como coeficiente de path (β) hacia la variable 
dependiente, 0.352 y un t-statistic de 3.03 con p<0.01; donde se 
infiere, que esta hipótesis es positiva, de este modo, refleja que el 
usuario considera qué al contar con información útil, en tiempo real, 
reportes adecuados; encuentra que el sistema es eficiente y efectivo, 
por lo que, está de acuerdo a sus necesidades, de esa manera 
satisfaciéndose como usuario con lo que el sistema le otorga. 
- H3: La Calidad de la Información está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
Aceptada, el path estandarizado de 0.191 y una significancia de t-





la variable dependiente. La Calidad de la Información (exacta, 
reportes útiles, oportuna, entendible, confiables) influye de manera 
positiva en el desempeño de los usuarios en cuanto a la Toma de 
Decisiones (velocidad en procesos, información relevante, apoyo en 
las decisiones, alternativas) 
- H4: La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
Aceptada, el path (β) es de 0.43, con una significancia de 3.274 
(p<0.001), se confirma la relación positiva hacia la variable 
dependiente. Los usuarios consideran que el sistema es confiable, 
fácil de usar, flexible, compatible, eficiente; es el elemento de las 
dimensiones de calidad con más influencia en el desempeño de 
los usuarios en cuanto al Uso y Utilidad (utilidad, efectividad, cantidad 
y naturaleza de uso). 
- H5: La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de obtener Satisfacción con su 
trabajo. 
Aceptada, el path estandarizado de 0.262 con un t-statistic de 2.474 
(p<0.01), demostrando que esta relación es positiva a la variable 
dependiente. Los usuarios del sistema SAP están satisfechos con la 
flexibilidad, la compatibilidad, el tiempo de respuesta, la facilidad de 
uso, lo cual les ayuda a ser más eficientes en sus actividades y 





- H6: La Calidad del Sistema está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
Rechazada, se confirma con su bajo coeficiente de path (β) de 0.212 
hacia la variable dependiente, con significancia de 1.198 y un 
p=0.115, lo que indica que esta hipótesis no es aceptada. La no 
aceptación de esta hipótesis se ve influenciada debido a que los 
usuarios no consideran a los componentes técnicos como el hardware 
(tangible) y software (intangible) relevantes para tomar decisiones; sin 
embargo, si les interesa la información.  
- H7: La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la Utilidad. 
Rechazada, lo confirma el coeficiente de path estandarizado (β) de -
0.095 y la baja significancia t-statistic de 0.731 (p=0.232), lo que indica 
que no soporta la hipótesis. Esto se refleja cuando el usuario no 
percibe eficientemente la capacidad de respuesta, disponibilidad, 
empatía, competencia técnica para el apoyo del Uso y Utilidad del 
sistema SAP. 
- H8: La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de obtener Satisfacción con su 
trabajo. 
Aceptada, su coeficiente de path (β) lo confirma obteniéndose 0.403 
hacia la variable dependiente y un t-Statistic de 3.816 con p<0.001, 
que resulta que la hipótesis es positiva.  Este resultado se evidencia 





actualizaciones de software y hardware, la atención es empática, 
rápida y oportuna; impactando directamente en la satisfacción del 
usuario, al cumplir con sus requerimientos. 
- H9: La Calidad de Servicio está relacionada con el desempeño 
individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de Decisiones. 
Aceptada, se confirma con su coeficiente de path hacia la variable 
dependiente de 0.288 y un t-Statistic de 3.331 (p<0.001), validando 
que esta hipótesis es positiva, se infiere que los servicios técnicos 
adecuados por parte del soporte del sistema y de una manera atenta, 
y el entendimiento de los requerimientos de información; refleja una 
relación directa en la Toma de Decisiones.  
- H10: La Calidad de la Interfaz Pretoria está relacionada con el 
desempeño individual del usuario en la forma de mejorar el Uso y la 
Utilidad. 
Rechazada, esto se debe a su bajo coeficiente de path estandarizado 
de 0.006 (no cumple con el mínimo de 0.2), además de su 
significancia t-Statistic baja de 0.051 con un p=0.48, con respecto a la 
Calidad de la Interfaz Pretoria cumple con la facilidad de uso, sin 
embargo, no cumple con todos los requerimientos del usuario (se 
hacen algunas operaciones manuales cuando fallan los sistemas de 






- H11: La Calidad de la Interfaz Pretoria está relacionada con el 
desempeño individual del usuario en la forma de mejorar la Toma de 
Decisiones. 
Aceptada, su coeficiente de path hacia la variable dependiente es de 
0.323 y tiene una significancia t-Statistic de 1.793 (p<0.05), 
demostrando que esta hipótesis es positiva. La conexión de la Interfaz 
Pretoria con el sistema SAP, se considera flexible, compatible, 
utilizable y efectiva para los reportes, lo que le permite tomar 
decisiones más acertadas, de una manera más rápida gracias a la 
información obtenida. Esta variable es la de mayor impacto en la 
Toma de Decisiones porque su coeficiente de path es el más alto de 
los constructos de su desempeño individual. 
b) Contrastación de la hipótesis general 
- H0: El éxito del sistema SAP R/3 módulo PP y el sistema Pretoria 
desde la perspectiva del desempeño individual, en el uso y utilidad, la 
satisfacción del usuario y mejorando la toma de decisiones; se ve 
afectado por las dimensiones de Calidad de la Información, Sistema, 
Servicio e Interfaz; para la gestión de producción de cerámicas. 
De las 11 hipótesis planteadas entre las Dimensiones de éxito y 
Desempeño Individual; 8 resultaron positivas, en consecuencia, un 
72.73% fueron aceptadas por los usuarios del sistema SAP PP, por 
otra parte, solo el 27.27% fueron rechazadas. Entre los aspectos más 
importantes que se pudieron notar el impacto del éxito del sistema 





sobresalen por su alto coeficiente de path estandarizado y un alto 
valor de significancia T-Statistic: La Calidad de Información y la 
Calidad del Sistema en el Uso y Utilidad, la Calidad del Servicio en la 
Satisfacción del Usuario; por último, la Calidad de la Interfaz Pretoria 
en la Toma de Decisiones. 
En general, el éxito del sistema SAP PP posee una relación causal 
por las dimensiones planteadas. Los resultados muestran que la 
Calidad de la Información cuentan con valores positivos y 
estadísticamente significativo para el desempeño individual cuando se 
refiere a Uso y Utilidad, Satisfacción del usuario y la Toma de 
Decisiones; de la misma manera, la Calidad del Sistema ejerce una 
importante influencia sobre el Uso y Utilidad y la Satisfacción del 
Usuario; la Calidad de Servicio con relación a la Satisfacción del 
usuario y a la Toma de Decisiones, muestran un valor positivo y 
significativo estadísticamente; por último, la hipótesis de la Calidad de 
la Interfaz Pretoria y la Toma de Decisiones fueron aceptadas por ser 
positivamente  relacionada. 
En la Figura 7.11. se muestra en forma gráfica el modelo de 






Figura 7. 11. Hipótesis Aceptadas en el Modelo de Investigación 
Fuente: Elaboración Propia con PLS 3.2.9 
7.2.4. Discusión de los resultados 
PLS Graph versión 3.2.9. se utilizó para el análisis y remuestreo, el 
tamaño de la muestra es 50, las recomendaciones mínimas están en 
el rango de 30 a 100 casos. 
En el resultado del modelo se establece cuando los coeficientes de 
path estandarizados (β) son significativos, R2 es alta y la 
consistencia interna es superior a 0.7 para cada constructo. La Tabla 
7.6 y la Figura 7.11. indican que los valores alcanzados se 
encuentran en los rangos de los parámetros anteriores. De la misma 
manera, la validez convergente y discriminante están por encima de 
los mínimos recomendados por AVE. Adicionalmente, todos los 
valores por la prueba de Stone-Geisser (Q2) son mayores a cero, en 
consecuencia, el valor predictivo de la varianza explicada es 





Análisis de las Dimensiones de éxito → Desempeño Individual 
La Calidad de Información posee un impacto significativo con sus 
tres elementos por su coeficiente de path: Uso y utilidad (0.590***), 
Satisfacción del usuario (0.352**) y Toma de Decisiones (0.191*), de 
los cuales, el primero puede distinguirse por su alto valor de path y 
su significancia al nivel de p<0.001.  
La Calidad del Sistema tiene un impacto significativo con el 
constructo del Uso y Utilidad con un coeficiente de path de 0.430*** 
y con la Satisfacción del usuario de 0.262**; por otra parte, con el 
constructo de Toma de Decisiones obtuvo un valor de path de 0.212, 
lo cual no obtiene una significancia de al menos p<0.05. 
La Calidad del Servicio posee un impacto significante por sus 
coeficientes path con la Satisfacción del Usuario (0.403***) y la Toma 
de Decisiones (0.288***); sin embargo, para el Uso y Utilidad es 
negativa (-0.095). 
La Calidad de la Interfaz Pretoria solo tiene un impacto significante 
con la Toma de Decisiones por su coeficiente de path de 0.323*, a 
diferencia del Uso y Utilidad, con un coeficiente que no obtiene la 
significancia necesaria (0.006). 
Análisis de Desempeño Individual 
Como son propuestas las hipótesis, el Uso y la Utilidad en la 
operación del sistema SAP PP por parte del usuario, fue asociado 
con la Calidad de la Información, Calidad del Sistema, Calidad del 





78.3% de la varianza del constructo dependiente. Se obtuvo 2 de las 
4 hipótesis, los coeficientes de path positivos y significativos con la 
Calidad de la Información (0.590***) y la Calidad del Sistema 
(0.430***). 
Además, el éxito del elemento del desempeño individual de la 
Satisfacción del usuario, fue asociada con la Calidad de la 
Información, Calidad del Sistema y la Calidad del Servicio, las cuales 
explican un 83.2% de la varianza del constructo dependiente. Se 
obtuvo la totalidad de las hipótesis planteadas, todos los coeficientes 
de path positivos y significativos con la Calidad de la Información, la 
Calidad del Sistema y la Calidad de Servicio; 0.352**, 0.262**, 
0.403***, respectivamente. 
Como son dadas las hipótesis, el éxito de la mejor Toma de 
Decisiones fue asociada con la Calidad de la Información, Calidad 
del Sistema, Calidad del Servicio y la Calidad de la Interfaz Pretoria, 
los cuales juntos explican un 78.9% de la varianza explicada del 
constructo dependiente. Se obtuvo 3 de las 4 hipótesis, todas 






 De las 11 hipótesis específicas planteadas en la investigación, entre la relación 
de las Dimensiones de éxito y Desempeño Individual; 8 resultaron favorables, es 
decir, un 72.73% fueron aceptadas por los usuarios del sistema SAP PP, y solo 
el 27.27% fueron rechazadas. Con ello, se comprueba la hipótesis general, 
donde se tiene una fuerte relación entre las Dimensiones de Calidad versus las 
dimensiones del Desempeño Individual; conjuntamente el modelo aplicado tiene 
un buen poder predictivo para la mayoría de las variables implicadas con un 
80.1% de la varianza explicada (en promedio de las variables dependientes), 
ayudando a entender la predictibilidad e influencia del Sistema SAP PP en el 
desempeño individual de sus usuarios. 
 En los resultados del análisis empírico de la investigación, se prueba que la 
Calidad de la Información es el precedente de mayor trascendencia para los 
elementos del desempeño individual. Los usuarios del sistema SAP PP 
consideran de esta forma que la disponibilidad y la información en tiempo real, 
es el elemento clave para la implementación exitosa de un sistema, sucesivo de 
la calidad de sistema, calidad de servicio, y finalmente la calidad de interfaz. 
 Al considerar los elementos de Calidad como un todo, la correlación que existe 
con la Satisfacción del usuario, la Toma de Decisiones, y Uso- utilidad, 
considerada de sustancial a moderada (83.2%, 78.9%,78.3% de la varianza 
explicada, respectivamente); se puede concluir que sí las dimensiones de 





contribuir a un mejor rendimiento individual y, por consiguiente, conduce a una 
mejor organización. 
 El aporte principal en este trabajo es presentar a la empresa en estudio un 
modelo de evaluación validado del sistema SAP R/3 módulo PP, identificando 
las oportunidades de mejora y las fortalezas del sistema de información. 
RECOMENDACIONES 
 En el trabajo de investigación se desarrollo un modelo de evaluación del sistema 
de información adaptado a los requerimientos del módulo de producción y a los 
de la organización, el cual puede ser usado en posteriores investigaciones y así 
medir el éxito de su implementación. 
 Se recomienda para futuros trabajos, la viabilidad de amplificar el trabajo de 
investigación en la evaluación del sistema SAP de manera completa y no sólo 
un módulo (módulo PP, producción), en este caso se debería revisar los 
requerimientos del sistema de información en general para evaluar si se 
condicionan más variables en las dimensiones u otros factores. 
 Con respecto a las recomendaciones hacia la empresa en estudio, se 
recomienda que mediante auditorías se compruebe el aseguramiento de la 
información, estas actividades buscan mejorar la integridad y así evitar fuentes 
duplicadas de información; permitiendo contar con información confiable y 
oportuna para incrementar la efectividad de las decisiones en el proceso de 
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Anexo 1. Vista de Datos Maestros   


















c) Planificación de necesidades 3 
 
d) Planificación de necesidades 4 
 
 






Anexo 2. Lista de materiales 
a) Vista de cabecera 
 






c) Resumen de posiciones generales 
 
Anexo 3. Puesto de Trabajo 
a) Datos básicos 
 
















e) Calcule del costo 
 
Anexo 4. Hojas de Rutas 
a) Detalles de cabecera 
 






c) Detalle de operación interna 
 







Anexo 5. Integración de Datos Maestros 
 







Anexo 7. Flujo de Make to Order 
 
Anexo 8. Flujo de proceso del S&OP 
 
  
El Plan de Producción 
usualmente es 
consecuencia del Plan 
de Ventas.
Podemos verificar la 
factibilidad del plan de 
producción en función a 
una verificación de 
capacidad.
Cuando desagregamos 
el plan, lo transferimos 
al nivel más bajo de la 
jerarquía del grupo de 
productos utilizando los 
factores de proporción.
Finalmente, el plan de 
materiales es 






Anexo 9. Proceso de MRP 
a) Resumen del proceso de MRP 
 
 







c) Lista de Requerimientos 
 













Anexo 12. Interfaz de Pretoria Inventarios 
 
Anexo 13. Dependencia de lectura y registro de eventos 
 
Anexo 14. Cambio de producto con vaciado de secadero 


















c) Pantalla de Pretoria en un cambio de producto con vaciado de secadero 
 

















Anexo 15. Cambio de producto sin vaciado de secadero 
a) Proceso en un cambio de producto sin vaciado de secadero 
 
 



































- No se dan lectura en la opción 



























































Anexo 22. Diagrama de flujo de la producción de baldosas cerámicas 
DIAGRAMA DE FLUJO DE LA PRODUCCIÓN DE BALDOSAS CERÁMICAS
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en rodillos del horno
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